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Les techno logies de l'info rmation et de la communication (TIC) ont un potentie l 
transfo rmationnel sur les organi sations et des industries, en particulier les industries à 
haute intensité d'information te lle que l' industrie de l' immobilier. Cependant, jusqu ' à 
présent, peu de recherches ont été menées sur les effets des T IC dans ce secteur. 
Cette recherche mobilise un cadre conceptuel fo ndé sur la théorie de la gestion des 
connaissances et le modèle de « Appraisal fn sti tute » de Chicago pour décrire et 
comprendre les effets des TIC sur le processus d'évaluation des biens immobiliers et 
sur les rô les de l'éva luateur de biens immobiliers. Elle s'inscrit dans une déma rche 
qualitative, explorato ire et descriptive. Le dev is de recherche cho isi est l'étude de cas 
multiples. Afin de pouvo ir répondre à notre question de recherche, nous avons 
ana lysé le processus d'évaluat ion dans six entreprises d'évaluation de biens 
immobiliers. Nous avons mené des entrevues semi-dirigées auprès de six évaluateurs 
agréés par l'Ordre des évaluateurs agréés du Québec. 
Du fa it de la rareté des é tudes sur les effets des TIC dans le secteur immobilier, cette 
recherche constitue en so i une contribution à la littérature. Cette recherche est l' une 
des premières à mobiliser la théorie de la gestion des conna issances pour comprendre 
l' utilisation et les effets des TlC sur le processus d ' évaluation des bi ens immobiliers. 
De plus, e lle a permis de mettre en lumière des di fférences de pratiques en termes de 
« perfo rmance d ' uti lisation » des TIC entre des évaluateurs utili sant les mêmes outil s 
à la même étape du processus d ' évaluation. 
Mots-c lés : Effets des TTC, processus d'éva luation, gestion des conna issances, rô les 
xii 
ABSTRACT 
Information and Communication technologies (ICT) have a transforming potential on 
organizations; especia lly those operating within information-intensive environments 
such as the real estate industry. In fact, there have been but a few recent studies 
focused on ICT organizations within the context of the real estate industry. This study 
builds on the knowledge management theory and the Chicago ' s Appraisal Institute 
model to describe and explain TCT's effects on the Appraisal process as relates to real 
estate assets and the appraiser' s roles. We used a qualitative, multiple case study 
approach; which is both exploratory and descriptive in nature; with an analysis of the 
appraisal process of six appraisal companies. We conducted semi-structured 
interviews with six appraisers of accredited companies associated with « Ordre des 
évaluateurs agréés du Québec ». This study seeks to contribute to the ICT in 
organizations literature; especially as relates to the real estate industry. As few before 
have not done; our study aims to add to the knowledge management theory research 
of ICT' s transformative potential in the real estate industry: to help to understand the 
use and the effects of ICT on the process of real estate appraisal. Moreover, the study 
highlighted the practice disparities within "performance use" of ICT among 
appraisers using same tools at the same stage of the appraisa l process. 
Key words: ICT effects, appraisal process, knowledge management, roles 
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CHAPITRE I 
INTRODUCTION ET PROBLÉMATIQUE 
l . l Introduction 
Pour fa ire face à la mondialisation et la g lobalisation des marchés, les organisations, 
dans tous les secteurs de l'économie et dans la majorité des industries, ont de plus en 
plus recours aux techno logies de l'info nnation et de la communication (TIC) (Dixon 
et Thompson, 2005). Dans ce contexte, Sawyer et Tapia (2003) soulignent plus 
particulièrement une informatisation cro issante des processus organisationnels. 
D'autres auteurs ins istent sur le cas particul ier des industries à forte consommat ion 
d'i nfo rm ation « information intensive 1 », en mettant l'accent sur le potent ie l que 
recèlent les TIC pour les refaçonner en transformant le processus de création de la 
valeur (Dixo n, 2005). L'express ion « info rmation intensive » est utilisée pour 
dés igner. des industries ou fi rmes dont les produits ou les services cont iennent une 
haute intensité d'info rmations (Palmer et Griffit h, 1998). Les secteurs ou industries 
suivants en sont des exemples : le secteur de la santé, le secteur bancaire et l'industrie 
immobi lière (Sawyer, W igand et Crowston, 2005) . À l'inverse, les industries 
suivantes sont cons idérées comme étant à fai ble · intensité d'i nfo rmation : l'industrie du 
textile et le secteur agrico le. 
Ce travail de recherche s' intéresse à l'industrie de l'immobilier. Il nous semble 
important de di stinguer les deux composantes de cette industrie : l' immobili er 
rés identiel et l'immobilier commerc ia l. Le secteur de l'immobilier rés identiel réfère 
aux act ivités re latives à l'achat et la vente de biens immob iliers à usage domestique 
(Sawyer et a l. , 2005) alors que le secteur de l'immobilier commercial recouvre les 
1 Traduction libre: à ha ute intensité d'informati on. 
2 
activités concernant l'achat, la vente et la location de biens immobiliers à usage non-
domestique. Ce dernier secteur se subdivise en tro is sous-composantes : industrie l, 
bureaux, déta ils et lo isirs (A itus G roup, 20 12). 
Le chapitre 1 de ce mémo ire introduit la problématique. Nous y discutons de la source 
de la problématique avant de justifier la pertinence du thème de recherche retenu . 
1.2 La source de la probl ématique 
Cette recherche a pour obj et l' étude des TIC dans le secteur immobilier. La source de 
la problématique sur laquelle repose notre recherche y est discutée sous deux aspects : 
d'une part l'importance économique du secteur et d'autre part le potentiel et le rô le 
cruc ial j oué par les TIC dans l' évolution de l'industrie de l'immobilier. 
1.2. 1 L' importance économique du secteur immobilier 
L'activité du secteur immobilier est un indicateur important de la santé économique 
d'un pays (Crowston, Sawyer et Wigand, 2001 ). Dans la plupart des pays 
industria lisés, le marché de l'immobilier commercia l se dévelo ppe de plus en plus 
(Downs et Güner, 20 13). Ambrose et Lusht (2008) évaluent le poids du marché de 
l'immobilier commercia l des États-Unis à environ un tiers du marché immobilier 
commerc ia l mondial. 
Dixon (2005) a observé qu'en 2002, la propriété commerciale représenta it 17% des 
actifs tang ibles de la Grande-Bretagne. Dans la même veine, une étude plus récente 
(Fiorill a, Kapas et Liang, 201 2) a permis de confirmer l'importance économique de ce 
secteur à l'horizon 2021. Cette étude estime que le secteur de l'immobilier 
commercia l connaîtra respectivement une augmentation de 42% et 53% sur les 
marchés européens et nord- américains. 
Abateco la, Caputo, Mari et Pogess i (201 3) rapportent que l'industrie immobilière a 
généré un produit brut d'environ 965 milliards d'euros en 2010 dont 600 pour la 
France, l'A llemagne, la Grand e-Bretagne, l'Espagne et l'Ita lie. Nous ne pouvons pas 
3 
en dire autant de la Grèce. Bien que le secteur de la construction contr ibue 
grandement au PIB de ce pays (Chatz itsolis et VI amis, 20 14), la Banque de Grèce fa it 
état d'une baisse des transactions immobilières (Chatz itso lis et Vlamis, 201 4). 
De façon plus prectse, l'importance de l'industrie de l'immobilier peut être 
appréhendée sous cinq aspects2: le produit intérieur brut (PIB), la valeur marchande 
des biens, la productivité au trava il , les investissements en capital et la main-d'œuvre 
employée. 
Le produit intérieur brut (PfB) est souvent utili sé pour mesurer le poids d' une 
industrie dans l'économie, la valeur marchande nous indique le prix des biens alors 
que la producti vité au travail nous rense igne sur la quantité d'unités produites par 
travailleur ou par heure de travail. Enfin, les investi ssements en capital ainsi que la 
main-d'œuvre nous renseignent d'une part sur les flu x financiers invest is et d'autre 
part le nombre de travailleurs employés dans l'industrie. 
Au Canada et au Québec, le secteur immobilier, c lass ifié SCIAN 53 selon le Système 
de class ification des industries de 1 'Amérique du Nord (SC IAN) , fi gure parmi les 
principaux piliers de l'économie (Sawyer et al. , 2005). Selon Statist iques Canada, la 
part du secteur des services immobiliers et locati fs dans le PIB s' élevait à 192,5 
milliards de dollars en 201 2, so it une augmentati on de 2,9% par rapport à 2011 . Bien 
que les revenus de la propriété résidentiell e représentent le segment le plus lucrati f de 
l'industrie, le secteur de l'immobilier commercial canadien n'est pas en reste. Le poids 
du secteur immobilier commercial dans le PfB canadien est de l'ordre de 32,4 (F ig. 
1.1). Ce secteur est un contributeur important du PlB canadien et comptait pour 49% 
de l'investi ssement en capital non résidentiel en 2011 au Canada, totalisant ainsi 44,3 
milliards de dollars canadiens dont 7,7 pour le Québec (A itus Group, 20 12). Au 
2 OCDE « Principaux facteurs éco nomiq ues de l'OCDE » [En li gne]. Di spon ible: 
http://www.oecd.org/fr/std/principauxindicateurseconomiquesdelocdepi e. htm [récupéré le 28 mai 
20 15]. 
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Québec, le poids économique du secteur immobilier atteint les 6, 1 milliards de dollars 
canadiens. 






• Total Contribution to GDP 





Fig. 1.1 : La contribution du secteur immobilier commercial au PlB national 
À titre d'illustration, le tableau 1.1 permet de voir l'évolution du PIB de l'industrie 
immobilière québécoise de 2007 à 2014 et de le comparer avec les autres provinces 
canadiennes. 
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Géographie 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 
Terre-Neuve-et -Labrador 6,26 6,18 8,6 7,68 7,14 8,01 7,86 8,52 
Île-du-Prince-Édouard 12,88 12,92 13,35 13,27 13,17 13,31 13,19 13,39 
Nouvelle-Écosse 13,89 13,92 14,82 14,97 14,9 15,39 15,56 15,68 
Nouveau-Brunswick 10,68 10,93 11,55 11,61 11,69 11,84 12,14 12,26 
Québec 10,22 10,34 10,98 10,92 10,92 11,07 11,21 11,24 
Ontario 12,41 12,56 13,2 12,89 12,82 12,91 13,1 13,1 
Manitoba 11,24 11,22 12,22 12,43 12,38 12,35 12,44 12,42 
Saskatchewan 8,89 7,55 9,51 9,58 8,57 8,42 8,48 8,86 
Alberta 8,87 8,44 10,44 9,78 9,31 9,52 9,48 9,48 
Colombie-Britannique 15,78 15,63 17,51 17,46 17,29 17,25 17,55 17,55 
Yukon 13,85 12,95 13,64 13,19 13,11 13,65 14,39 14,54 
Territoires du Nord-Ouest 6,61 6,3 8,58 7,4 7,77 8,06 7,97 7,56 
Nunavut 15,31 14,13 15,08 12,29 11,8 11,65 11,05 10 
Tableau 1.1 : Le PIB de l'industrie de l'immobilier 
Source : Statistique Canada . Tableau 379-0028 - Produit intérieur brut (PIB) aux prix 
de base, selon le Système de classification des industri es de l'Amérique du Nord 
(SCIAN), = Services immobiliers et services de location et de location à bail , 
provi nces et territoires , annuel (part en pourcentage) , CANS IM (base de données) . 
(s ite consulté: 2015-05-25) 
La valeur marchande est un autre fac teur permettant de mesurer l'importance d'une 
industrie. La valeur marchande des biens immobiliers est le prix de vente d'une 
propriété « [ . . . 1 inscrite au rôle d 'évaluati on demeure le prix de vente le pl us 
probable d ' une propriété selon les conditions du marché immobilier qui prévaut 18 
mois avant l'entrée en v1gueur du rô le d 'évaluation » (Chambre immobilière du 
Q uébec3) . 
La valeur marchande est caractérisée par des f luctuations. En effet , le secteur de 
l'immobilier connaît souvent des périodes de forte croissance notamment avec une 
hausse de la valeur marchande des biens (Sawyer et al. , 2005) ou une décroissance 
q ui peuvent avoir des impacts importants sur l' ensembl e de l' économie. Le tableau 
3 Chambre im mo bilière du Québec, « La va leur marchande », [En ligne] . Disponib le: 
http ://www .c iq .qc.ca/valeu r-m archande.php [récu péré le 2 1 avri l 20 15]. 
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1.2 présente une comparatson de l'évolution régulière à la hausse des pnx de 
l'immobilier au se in de cinq pays, dont le Canada et les États-Unis, entre 2000 et 
2009. Les prix des maisons ont connu une croissance régulière pour atteindre un pic 
en 2008 et régresser à partir de 2008. Ces fluctuations démontrent le caractère 
cyc lique de l'industrie et peuvent s'exp liquer notamment par le fait que « les prix réels 
des logements réagissent différemment aux chocs économiques dépendamment des 
facteurs tels que les taux de croissance de la population et le revenu réel, la taille de la 
zone géographique et les coüts de construction » (Capazza, Hendershott, Mack et 
Mayer, 2002). Nous pouvons tirer de cette analyse la conclusion suivante : le marché 
de l'immobi lier canadien semble avoir moins souffert de la crise que le marché 
immobilier américain . 
Indices des prix de l'immobilier 
2000 = 100 
2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 










Sources: Canada-T eranel en co llabofation avec la Banque Nationale du Canada; Élals-Lklis -lfldice du prix des 
logements S&P/Case-Shiller; Irlande, Espagne et Royaume-Um- IHS Global hsighL 
Tab leau 1.2 : Le secteur financier canadien et la crise 
En ce qui concerne la productivité au travail , le secteur immobilier se démarque des 
autres secteurs de l'économie. À partir du tableau 1.3, on peut déduire que la 
productivité au travail du secteur immobilier a cru en moyenne de 20% entre 2007 et 
2014. Par contre, l'ensemble de l'économie canadienne avait connu une augmentation 
plus faib le située à 1,2% en moyenne par année. 
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Annœ Trime!trel Trime!tre ll Tri me!tre Ill Trime!tre iV Cumul annuel 
2007 100,387 100,112 99,811 99,699 400,009 
2008 99,811 99,258 100,032 99 898 398,999 
2009 101,707 104,702 104,047 105,323 415,779 
2010 105,895 103,967 103,962 106,239 420,063 
2011 109,302 109,509 109,188 109,536 437,735 
2012 109, 186 109,439 11 1,934 114,658 445,217 
2013 11 4,406 115,759 116,045 116,92 463,13 
2014 120,791 123,382 122,488 121,22 487,88 1 
Tableau 1.3 : La producti vité au travail 
Source : Statistique Canada. Tableau 383-0012 - Indices de la productivité du 
travail et d'autres variables connexes, selon le Système de classification des 
industries de l'Amérique du Nord (SCIAN) = Services immobiliers et services de 
location et de location à bail, désaisonnalisées, trimestriel (indice, 2007=100), 
CANSlM (base de données) . (s ite consulté: 20 15-05-25) 
De la même manière, en plus de la fo rte contribution du secteur immobilier au 
PlB et de sa fo rte productivité au travail, l'importance du capital généré caractéri se 
également ce secteur (Kummerow et Lun, 2005). En effet, si l'on considère l' indice 
d' investissement en capital dans le secteur immobilier, il en ressort une augmentation 
exponentielle observée au cours des dernières années. 
Au Canada, en 20 12, l'invest issement en capital dans le secteur immobilier 
représentait 10,2 milliards de dollars. Les investissements en capitaux du secteur 
immobilier commercial totalisent 21,6 milliards de $canadiens en 2011 au Canada, 
dont 4.2 milliards de$ canadiens au Québec (A itus Group, 201 2). La construction de 
nouveaux immeubles représente 14,9 milliards de $ canadiens tandis que les 6,7 
milliards de $ canadiens restants sont investis dans des améliorations 
d'immobi lisations, des rénovations et la modernisation des bâtiments existants (A ltus 
Group, 201 2). Par contre, au Québec, en 2011 , l'investissement en capital dans le 
secteur immobi lier représentait 7,7 mi lliards de dollars. Le tableau 1.4 nous permet de 
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constater que le Québec arrive en troisième place en matière de poids des 
investissements en capital après l'Ontario et l'Alberta. 
De plus, Hebb, Hamilton et Hachigian (20 lü) observent une tendance cro issante de la 
part des intervenants du marché vers un investissement immobilier plus responsable. 
Les investissements immobiliers se globalisent (E ichho ltz, Gugler et Kok, 20 11 ), ce 
qui se traduit par d'importants vo lumes d'investissements favor isés par l'affaissement 
des barrières entre les pays et la libéralisation des cap itaux. Une étude du cabinet 
Deloitte (Deloitte, 2014, p.3) vient appuyer ces assertions en considérant que « le 
Canada affiche toujours d 'excellents résultats sur le marché mondial des 
investissements ». 
Géographie 2009 2010 2011 2012 
Canada 12rzli87,2(T) lll!Y31,6(T) 10l11J73,9(T) 111Zl.59,2(T) 
Terre-Neuve-et -Labrador x(T) x(T) x(T) x(T) 
Île-d u-Pri nce-Édoua rd x(T) x(T) x(T) x(T) 
Nouvelle-Écosse x(T) x(T) x(T) x(T) 
Nouveau-Brunswick 190,7(T) 153,8(T) 174,2(T) 202,8(T) 
Québec ll11J08,5(T) 21ll102,1(T) 1!382,5(T) 11'!145,8(T) 
Ontario Sffi'04,0(T) SIID42,8(T) 4l11J77,S(T) 4ffi'81,7(T) 
Manitoba x(T) x(T) x(T) x(T) 
Saskatchewan 147,0(T) 239,3(T) 154,5 (T) 14S,O(T) 
Alberta 21!B75, 7(T) 21!B02,9(T) 1LIBOS,4(T) 1LIB44 ,7 (T) 
Colom bie-Britann iq ue l ffi'16, 5(T) l i!B34,5(T) l rzli23,6 (T) 11]148,4(T) 
Yukon x(T) x(T) x(T) x(T) 
Territoi res!WurlNo rd-Ouest x(T) x(T) x(T) x(T) 
Nunavut x(T) x(T) x(T) x(T) 
Tab leau 1.4 : Les flux de capitaux dans l'industrie de l'immobilier 
(T) La série est terminée 
















Source : Statistique Canada. Tab leau 031-0002 - Flux et stocks de capital fixe non 
rés identiel, se lon le Système de classification des industries de l'Amérique du Nord 
(SClAN) et actifs, Canada, provinces et territoires, annue l (dol lars), CANSlM (base 
de données). (site consu lté: 2015 -05-25) 
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L'importance des TIC pour le secteur immobilier est illustrée par les investissements 
en TIC réalisés dans ce secteur (Fig. 1.2). Entre 1983 et 2013 , la part des 
investissements en TIC en pourcentage de l'investissement total du secteur de 
l'immobilier a connu une forte croissance. Toutefois, nous pouvons observer que 
même si ces investissements ont cru de manière plus rapide ces dernières décennies, 
ils restent en proportion plus faib les que ce que l'on peut observer par exemple dans 
le secteur de la finance et des assurances qui est auss i un secteur à haute intensité 
d'information. 
..._Immobilier 
~Finance et assu rances 
Figure 1.2 : Les investissements en TlC 
Source : Database of Information and Communication Technology (ICT) « 
fnvestment and Capital Stock Trends: Canada vs Un ited States », [En ligne]. 
Disponible: http ://www.csls.caldatalict.asp [récupéré le 27 mai 2015]. 
Concernant la main-d'œuvre employée, Kummerow et Lun (2005) rappellent que 
l' immobilier et la construction sont d ' importants secteurs de l' économie, car il s 
emploient une main-d 'œuvre abondante. Le secteur immobilier commercia l génère 
340 000 emplois au Canada dont 70 600 au Québec (Aitus Group, 2012). Cette 
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vitalité a été soulignée par Ferrao (2005) pour lequel, le secteur a bénéficié des taux 
d'intérêt bas qui ont stim ulé la création d'emplois dans le secteur de la construction à 
travers le pays. 
1.2.2 Le potentiel et le rôle critique des TIC dans le secteur immobilier 
Un consensus émerge parmi des chercheurs et des praticiens pour reconnaître le 
potentiel transformationnel des TIC sur les industries en général. Les TIC sont 
considérées comme des technologies transformationnelles, car el les sont capables de 
transformer ou de créer des industries entières (Crowston, Sawyer et Wigand, 2001 ). 
Pour Chatterj ee, Mehrout, Sarker et Lee (20 13) ce potentiel transformationnel est 
continu, car les structures de l'industrie continuent à évo luer grâce à la médiation des 
TIC. L'institut McKinsey Global (20 13) utilise le qualificatif « disruptif » pour 
désigner l'effet des TIC en mettant l'accent sur la capacité d'affecter de manière 
profonde la structure de l'industrie, la performance et la compétitivité des 
organisations qui y opèrent. En résumé, il ressort du rapport de l'institut McKinsey 
Globa l que, « depuis les révolutions industrielles des 18e ème et 19e ème siècles, la 
technologie a eu un rôle particulier consistant à stim uler la cro issance et transformer 
les économies »4 (Man yi ka, Chu i, Bughin, Dobbs, Bisson & Marrs, 20 13). Dixon et 
Thompson (2005) soulignent également que « les TIC constituent une part 
fondamentale de la nouvelle économie » dans laquelle évo luent la plupart des 
entreprises contemporaines. 
Dans le dictionnaire Robert & Co llins (1978), le terme « disruptif » réfère à un 
élément ou un facteur perturbateur, ce qui implique que les effets des TIC présentent 
à la fois des opportunités et des menaces pour les acteurs des industries concernées. 
C'est dans cette perspective que Kummerow et Lun (2005) soulignent que les effets 
4 Traducti on libre de : « since the lndustri al Revoluti on of the late ! 8th and earl y !9th centuries, 
technology has had a unique rol e in powering growth and transforming economies ». 
11 
des TTC sur la structure de l'industri e peuvent renfo rcer la conso lidation de cette 
dernière et fa ire émerger des opportunités pour les organi sations, notamment par la 
génération de gains de producti vité. Parmi les menaces , on peut c iter l'augmentation 
des press ions concurrentielles qui peut par exemple entraîner une chute rapide des 
prix (Kummerow et Lun, 2005). Enfin, comme nous l'avons so uli gné plus tôt, le 
potentiel de rupture des TIC est considéré comme étant plus important dans les 
industries à forte intensité d'information comme le secteur immobilier (Jones et 
Benj amin, 2013). 
Au mveau des organisations du secteur immobilier, certains auteurs ava ient déjà 
observé des tendances associées aux effets des TIC te lles qu'une semi-automatisati on 
des processus, une spécia lisation des agents et une multiplication des canaux de 
communication (Sawyer, Wigand et Crowston, 2005) . En particulier, ces derniers 
auteurs observaient déj à une info rmatisation croi ssante du secteur de l'immobilier au 
niveau de toutes les étapes des processus de transaction immobilière. 
Que lques auteurs se so nt intéressés aux effets des TIC dans le courtage immobilier 
(Zietz et S irmans, 2011 ). Guttery, Baen et Benj amin (2000) ont étudié les di fférents 
avantages et inconvénients du recours aux TIC dans les firmes de courtage 
immobilier. Il en ressort que, bien que les transactions so ient accé lérées par les 
techno logies, ces dernières ont une influence négative sur l'emploi dans ce secteur. 
Pour leur part, Jud, Winkler et S irmans (2002) ont analysé l'influence de l'utili sation 
d'internet sur les revenus des détenteurs de licences immobilières et ont conclu à une 
relation pos itive entre les deux variables. En effet, se lon ces auteurs, l'utilisati on des 
technologies est synonyme de gains potentiels en termes de revenus. Benjamin, 
Chinloy, Jud et Winkler (2006) vont dans le même sens en considérant que lo rsque 
les firmes de courtage immobilier rés identiel augmentent leur utili sation d'internet, 
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cela a un impact s ignificatif sur les niveaux de revenus de la société de courtage5. 
1.3 La justification du thème 
L'importance de notre thème de recherche est justifiée par sa pertinence socia le et 
sc ientifique. 
1.3 .1 La pertinence sociale 
La pertinence sociale permet de répondre à la question suivante : en quoi le problème 
soulevé peut-il apporter des so lutions aux praticiens, en particulier aux firmes 
spéc ia lisées en évaluation immobilière commerciale et répondre à leurs 
préoccupations (Chevrier dans Gauthier, ;2008) . 
Les résultats d'une enquête (Waller, 2000, p. 469) réalisée auprès de 800 membres de 
l'institut d'évaluation de l'immobilier rés identie l ont conc lu que certains évaluateurs 
mettent à j our autant leurs équipements techno logiques que leurs compétences. De 
plus, un mouvement de l'industrie vers des évaluateurs plus averti s 
technologiquement a été observé (Ibid, 2000) . Nous pouvons donc conc lure que les 
évaluateurs dépendent de plus en plus des technologies pour travailler de manière 
plus efficace et plus effici ente. Les technologies semblent donc constituer une priorité 
pour eux. De plus, les investi ssements en T I sont perçus comme étant créateurs de 
valeur et de cro issance (Chatterjee, Grewal et Sambamurthy, 2002) et représentent un 
défi maj eur pour la compétitivité et donc pour la pérennité des ces entreprises. Une 
compréhension des effets des TIC peut a ider à mieux contrô ler les investi ssements en 
Tl et antic iper les beso ins en terme de compétences. Cette contribution permettra it 
également aux organisations de sais ir les opportunités d'affaires que recè le le recours 
aux TlC (Evangelista, Espos ito, Lauro et Raffa, 20 10) mais auss i de prévenir les 
5 Traduction libre de : « As residenti al rea l estate brokerage firm s increase their use of Internet 
technology, brokerage fi rm income leve ls may be impacted ». 
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menaces éventue lles. 
Notre étude est d'intérêt pour ces pratic iens pour plusieurs raisons. Elle pourra it leur 
permettre d'identifie r les points fo rts et les points à amé lio rer, de générer des 
pratiques innovatrices en matière d'utili sation des TIC afin d'atteindre un niveau de 
service optimal. A insi, ces derni ers pourront procéder à des ajustements et, le cas 
échéant, recommander des améliorations. 
Ce mémo ire constitue un proj et pilote qui s'inscrit dans un vaste programme de 
recherche consistant à étudier les effets des TIC sur les processus et les métiers de 
l'immobilier en général. li apporte une contribution et des éléments de réponse à un 
réel beso in notamment en ce qui concerne les enj eux de la préparation de la re lève 
dans le domaine de l'immobilier commerc ia l. À titre d'info rmation, lorsque l'on sait 
que l'Ordre des éva luateurs agréés du Québec (c i-après, O EAQ) compte 1026 
membres au 3 1 mars 2014 (Ordre des évaluateurs agréés du Québec - Rapport annuel 
201 3-2014), la préparation de la relève constitue un enj eu maj eur. À te l po int que 
cette problématique a été récemment soulevée au cours d'un po int de presse par le 
prés ident de l'Ordre des évaluateurs agréés, Richard Côté, prés ident de I'OEAQ qui a 
affi rmé que : « le beso in de relève est criant. Certaines entreprises affichent des 
postes pour la trois ième fo is » 6. 
Le tableau 1.5 recense les bureaux d'évaluateurs de biens immobiliers au Canada: le 
Québec arrive en tro isième place après l'Ontario et la Co lombie-Britannique avec à 
son actif3 77 bureaux répetto riés en 201 3. 
6 La Pr~sse « Estimatio n ct évaluation: besoin criant de sang neuf». lEn lignc j. 
Disponib le:http :/ j affa ires.l apresse.ca/ cv / immobili er /201 310/28/01-4 70454 7 -es timati on-et-
evaluatio n-besoin-criant-de-sang-neuf.p hp. [Récu péré le 1er octobre 2014]. 
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Géographie 2013 
Canada 2 208(T) 
Terre-Neuve-et-Labrador 30(T) 
Ile-du-Prince-Edouard 6(T) 







Co lombie-Britannique 40 l (T) 
Yukon 2(T) 
Territo ires du Nord- O(T) 
Ouest 
Nunavut O(T) 
Tableau 1.5 : Les bureaux d'évaluat ion en biens immob il iers 
(T) La série est terminée 
Source: Stati stique Canada, tableau 551-0005 Système de class ification des industr ies 
de l'Amérique du Nord (SCIAN)4- Bureaux d'évaluateurs de biens 
immobiliers [53 1320], http ://www5.statcan.gc.ca/cansim/a47, (S ite consulté : 20 14-
1 0-01 ) 
De même que la problématique de la relève, l'intensification des TIC dans le secteur 
immobilier, a insi que le rô le stratégique des TI (Dehning, Richard son et Zmud, 2003) 
constituent d'autres sources de justification du thème de recherche au sens où ils 
permettent aux entreprises d'investir dans les T I dans le but d'amé liorer l'efficaci té de 
leurs processus de gestion. 
Nous déduisons des discussions ci-dessus que les effets des T IC sur le processus 
d'évaluation et les rô les de l'éva luateur constituent un des problèmes contempora ins 
de la gesti on des organi sations du secteur immobilier ; que les effets des TIC sur les 
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processus et les rôles s'avèrent complexes et engendrent une forte incertitude pour ces 
organisations ; que la compréhension de leurs effets présente une pertinence sociale 
réelle qui justifie de les étudier. 
1.3 .2 La pertinence scientifique 
La pertinence scientifique v1se à démontrer comment l'étude s'inscrit dans les 
préoccupations des chercheurs ou en d'autres termes, à quoi serviront les données 
recueillies et savoir les raisons pour lesquelles nous avons besoin de mener cette 
recherche sur le plan scientifique. 
Le secteur immobilier commercial est peu étudié dans la littérature d'où la nécessité 
d'actualiser les connaissances dans ce domaine (Manning et Roulac, 1999). À ce jour, 
peu d'études se sont penchées sur l' utilisation ou les effets des TIC dans l' industrie 
immobilière (Crowston, Sawyer et Wigand, 2001 , Kummerow et Lun, 2005 ; Sawyer, 
Wigand et Crowston, 2005) et encore moins dans l' industrie de l' immobilier 
commercial (Downs et Güner, 2013 ; Dixon, 2005). 
À titre d'exemple, une recherche récente 7 dans la base de données ABI/INFORM 
Complete, avec des combinaisons de mots-clés suivants recherchés dans le résumé 
« real estate », « information technology » ou « information system» et « effet » ou 
« impact » n'a permis d'identifier que 13 articles académiques·. Parmi ces articles, un 
seul a été publié en 2013 et 3 en 2010, le reste ayant été publié plus tôt8. 
À la lumière de la discussion ci-dessus, nous pouvons en déduire que les effets des 
TIC sur le processus d'évaluation et les rôles de l'évaluateur présentent une pertinence 
scientifique réelle qui justifie de les étudier. 
7 29 décembre 20 14 
8 Cette recherche menée dans la base de données A BII!NFORM Complete n'avait pas pour obj ectif de 
fo urnir une revue systématique, mais d'illustrer la taible recherche sur un phénomène contemporain de 
la gestion. 
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L'orig inalité de cette étude vient du fa it qu 'e lle couvre tro is corps de connaissances à 
savoir les recherches dans le secteur immobilier, les TIC et la gesti on des ressources 
huma ines (G RH) et qu 'e ll e se base sur une théorie bi en établie, la théorie de la gest ion 
des connaissances. En ce qui concerne la gestion des ressources hum aines, il semble 
important de rappe ler que l' ana lyse et la conception du travail représentent une des 
neuf grandes fo nctions de la gesti on des ressources humaines identifiées par Noe, 
Hollenbeck, Gerhart et Wright (201 0)9. 
1.3 .3 L'objectif et la question de recherche 
La reconnaissance d'un problème - c'est à dire un v ide ou une insuffi sance des 
connaissances sur l'objet de la recherche permet, à travers un objecti f de recherche, 
d'apporter une contribution à l'état des connaissances actue lles sur le sujet. 
Maxwell (1 999) soutient que la recherche qualitative vise trois types d'obj ectifs 
personnels, pratiques et intellectue ls 10 . Pour leur part, Bryman & Be ll (2003) 
suggèrent que les questions de recherche sont cruc iales, car e lles permettent de nous 
guider quant aux données que nous allons co llecter et nous a ider dans l'ana lyse des 
données. 
L'objectif général de notre recherche consiste à identifier et évaluer les effets des T IC 
sur le processus d'évaluation des biens immobiliers et sur les rô les de l'évaluateur. 
L'atteinte de cet objecti f géné ral passe par la poursuite de certains obj ectifs 
intermédia ires : 
-décrire et comprendre le processus d'évaluation des biens immobiliers 
-identifier les rô les de l'évaluateur des biens immobiliers à travers ce processus 
9 Les neuf fonctions sont : analysis of work and design, recruitment and selection, traini ng and 
development, perfo rmance management, compensation and benefits, emp loyee relations, personnel 
poli cies, compli ance with laws, support fo r strategy. 
10 Traduction libre de: « 1 think it's use fui to di sti nguish among th ree different ki nd of goals fo r doing 
a study : persona! goals, practical goals and inte llectual (or scholarly goals) ». 
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Considérant : 
- l'importance du secteur immobilier dans l'économie (Sawyer, Wi gand et Crowston, 
2005) 
- l'intérêt cro issant des chercheurs pour les effets des TIC dans le secteur de 
l'immobilier (Zietz et Sirmans, 2011 ) 
- le rô le stratégique des TI dans le secteur immobilier (Dehning, Richardson et Zmud, 
2003) 
- la nécess ité d'études complémenta ires sur le secteur de l'immobilier (Manning et 
Roulac, 1999) 
Vu la problématique et l'écart de connaissances ci-dessus discutés, la question de 
recherche s'énonce de la maniè re suivante : comment les TIC affectent-ell es le 
processus d'évaluation des biens immobiliers et les rô les de l'évaluateur de biens 
immobiliers? 
Notre projet de recherche vise à décrire et à comprendre les effets des T IC sur le 
processus d'évaluation des biens immobiliers et sur les rô les de l'évaluateur. 
Après avo ir introduit et présenté la problématique de recherche, nous allons présente r, 
au chapitre II, le contexte théorique autour duquel s'articule notre étud e et les 
principaux concepts qui sont défini s. La théorie permettant de répondre à notre 
objecti f de reche rche y est également exposée. 
Au chapitre III, nous tra itons du cadre méthodologique en identi fiant le dev is de 
recherche, la conduite de l'étude de cas, l'ana lyse des données ain s i que les moyens 
que nous avons mis en oeuvre pour nous assurer de la qualité de notre recherche 
qualitative. Les considérat ions éthiques seront également mentionnées. 
Le chapitre IV s'attache à présenter les résultats de la recherche ains i que la 
discuss ion. 
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Le chapitre V conclue notre recherche en présentant les diffé rentes contribut ions de 
notre étude, tant aux niveaux théorique que pratique, ains i que les limites et avenues 
de recherches fu tures. 
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CHA PIT RE II 
LE CONTEXTE T HÉORIQUE 
Le chapitre [ nous a permis de définir notre problématique. Nous consacrerons ce 
chapitre li au contexte théorique en lien avec notre problématique de recherche. 
Miles et Huberman (1991 , p.49) défini ssent le cadre conceptuel comme « décrivant, 
sous une forme graphique ou narrative, les principa les dimensions à étudier, facteurs-
clés ou variables-c lés, et les re lati ons présumées entre elles ». lis aj outent que le cadre 
conceptue l permet de « spéc ifier ce qui sera étudié ». Robson (2002, p.63) s' inspire 
quant à lui de la définition de Maxwell ( 1999, p.25) selon laquell e un cadre 
conceptue l regroupe « le système de concepts, d'hypothèses, d'attentes, de croyances 
et de théories servant de supports et d'info rmations à la recherche »11 • 
En conformité avec la démarche interprétativiste (Walsham, 2006), notre cadre 
conceptue l (Fig. 2. 1) est composé de co ncepts théoriques qui nous parraissent 
éclairants pour l' ana lyse des matériaux empiriques co llectés . A ins i, notre contexte 
théorique est structuré à partir du cadre conceptue l dont les princ ipales composantes 
constituent les sections de ce chapitre. Nous discuterons success ivement de la 
dynamique du secteur immobilier, les effets des T IC sur les processus et les rô les en 
général. Puis, nous exposerons le processus d 'évaluation ains i que des rô les associés . 
Par la suite, nous discuterons des effets des T IC sur le process us d'évaluation des 
biens immobiliers ains i que sur les rô les assoc iés. Enfin, nous présenterons les 
théories applicables et plus particulièrement la théorie de la gestio n des connaissances 
que nous mobilisons pour écla irer notre analyse. 
11 Traduction l ibre de : « This is defi ned as the system of concepts, assum ptions, expectations, beliefs, 
and theories that supports and informs your research ». 
La dynamique du 
secteur immobilier et les 
opportunités offertes par 
Effets des TIC 
sur le processus 
et les rôles 
les TIC 
l 
Processus d'évaluation des biens 
immobil iers, les rôles de l'évaluateur 
Effets des TIC sur le processus d'éva luation 
des biens immobiliers et les rôles de 
l'évaluateur 
Théorie de la gestion des connaissances 
Figure 2.1 : Le cadre conceptuel 
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2. 1 La dynamique du secteur de l'immobilier et les opportunités offertes par les TIC 
2.1.1 La dynamique du secteur de l' immobilier 
La dynamique du secteur de l' immobilier (F ig. 2.2) se caractérise par un haut niveau 
de complexité, car elle met en interaction un nombre important d ' acteurs diversifiés 
et repose sur un cadre juridique autant qu'économique, administrati f et culturel 
particulier qui soulève des questionnements d'ordre éthique, éco logique et politique 
(Kaklauskas, Kelpsiene, Zavadskas, Bardauskiene, Kaklauskas, Urbonas, et Sorakas, 
2011 ; Kummerow et Lun, 2005). À titre d'exemple, Norsa et Pedeliento (20 10) 
identifient dix catégori es d' acteurs importants qui interagissent avec les entreprises 
spécialisées dans le secteur immobilier: les c lients, les employés, les autorités 
municipales, provinciales ou fédérales, les contractants, les institutions financières, 
les riverains rés idant dans les environs des propriétés, les éco logistes, les concepteurs, 
les propriétaires riverains et les médias. De leur côté, Kummerow et Lun (2005), 
identifient cinq rôles que peuvent jouer les organisations œuvrant dans le secteur 
immobilier: le courtage ; la gestion des propriétés ; l'évaluation ; la gestion financière 
et le conse il en placement ; le développement, la conception, la construction et la 
mise en valeur des terrains et enfin l'immobilier d'entreprise et du secteur public. 
Dans le cadre de ce mémoire, la dynamique sera exposée à partir de la chaîne de 
valeur de l' industrie proposée par Lowe et Gereffi (2009, vo ir fi gure 2.2) . Se lon ces 
derniers auteurs, la chaîne de la valeur du secteur immobilier peut se décomposer en 
cinq segments : l' appropriation et le développement, le fin ancement à travers l'apport 
de capitaux, le financement au travers de prêts, les ventes, locations et gestion de 
biens, la construction de bi ens immobiliers puis l' utilisation de ces bi ens par les 
locataires. Sur la figure 2.2, l' activité économique se déplace de la gauche vers la 
droite. Les acteurs de chaque segment contribuent à la chaîne de valeur à travers 
plusieurs séries de transactions (Lowe et Gereffi, 2009). Par exemple, la plupart des 
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propriéta ires et des développeurs do ivent so lli c iter des fi nancements v1a des 
transactions avec les acteurs de sphère « Finance - Dette et capita ux propres » pour 
acquérir des biens immobiliers. Dans ce cas, c 'est seulement par la suite que ces 
développeurs vont solliciter des courtiers immobiliers pour réali ser les transactio ns de 
ventes. D ' autres acteurs interv iennent ou peuvent intervenir dans ce processus. C'est 
notamment le cas pour les évaluateurs qui ont le monopo le de 1 'évaluation de la 
valeur du bien (nous rev iendrons sur ces acteurs plus lo in) ou des avocats. En ce qui 
concerne la gestion, les grands propriéta ires ont généralement deux options: il s gèrent 
eux-mêmes leurs propriétés ou bien il s en confient la gestion à une firme spéciali sée à 
laquelle il s achètent des prestatio ns de serv ices. De la même manière, s i la transaction 
implique la construction de nouveaux biens immo bilie rs, les propriéta ires et 
développeurs auront recours soit à leur propre fili a le spécialisée dans la co nstruction, 
so it la construction sera dé léguée à une firme spécia lisée. Enfin le segment fin al 
représente l' utili sation du bien immobilie r par les locata ires en fo nction de sa 
vocation, à savoir rés identie l, co mmerc ia l ou industrie l. 
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F igure 2.2 : La dynamique du secteur immobilier 
Les principales caractéri stiques des c inq segments sont (Lowe et Gereffi , 2009) : 
• Appropriation et développement: ce segment regroupe les organisations qui 
déve loppent et détiennent des biens immobiliers. Il s ' agit de firmes 
spécia lisées dans le développement de proj ets immobiliers, fo nds de 
placement immobil ie r et des sociétés spécia lisées dans la construction 
d ' habitations. 
• Finance(« Capitaux »). Ce segment est constitué de grandes firmes privées ou 
d ' indi vidus qu i invest issent dans le secteur im mobilier en apportant des 
capitaux aux pro priétaires et développeurs pour le développement de leurs 
proj ets. Comme nous l' avons souligné dans l' introduction de ce mémoire, ces 
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capitaux ont un poids important dans l' économie de la plupart des pays, 
notamment au Canada et aux États-Unis. 
• Finance (« Prêts »). Ce segment concerne les prêts hypothécaires auss i bien 
rés identiels que commerciaux. Parmi les acteurs qui y opèrent, on trouve les 
courtiers hypothécaires qui mettent en relation les emprunteurs avec les 
préteurs tels que les banques commerciales (pour l' immobilier rés identiel) ou 
les banques d' investi ssement (pour l' immobili er commerc ial). 
• Ventes, locations et gestion de biens immobiliers. Dans ce segment, les agents 
et courtiers immobil iers agissent en tant qu ' intermédiaires entre des vendeurs 
de biens immobiliers et des acheteurs. Certaines fi rmes de courtage offrent 
des services de gestion de biens immobil iers. C' est auss i dans ce segment que 
l'on trouve les sociétés spéc ialisées dans la gestion énergétique des bâtiments 
ains i que les firmes spécia lisées dans l' évaluation de bi ens immobiliers. 
• Construction. Ce segment est essentiellement composé d'entreprises 
spécia lisées dans la gestion de projets de construction pour le çompte de 
grands propriétaires . Ces entreprises adoptent généralement une approche 
intégrée qui leur permet de prendre en charge toutes les étapes du projet de 
construction, c' est-à-d ire de l' idée initiale à la mise en serv ice du bât iment 
(« commiss ioning »). 
• Utilisation par les locatai res. Ce segment comprend le résultat final de la 
cha ine de valeur, à savo ir le bien immobilier avec sa vocat ion. En terme 
d'acteurs, ce segment est composé par les entités qui louent des biens 
immobiliers. Dans le cas du secteur immobilier commerc ial, on peut citer les 
supermarchés comme Wa i-Mart, Metro ou Home Depot qui occupent des 
millions de pieds carrés pour leur espace de vente. 
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2. t .2 Les opportunités offertes par les TIC 
Les technologies de l'information et de la communication (TIC) qui représentent notre 
premier concept se définissent comme un ensemb le de techniques permettant de 
« soutenir la collecte, le traitement, la distribution et l' utili sation de l' information » 
(Beynon-Dav ies, 2004, cité par Beckinsale et Ram, 2006, p. 848) . Elles peuvent ainsi 
regrouper plusieurs aspects : logiciels, app lications .. . etc. Tracey (2003) va dans le 
même sens et même plus loin en introduisant dans sa définition des TIC une notion 
de performance : « la gamme complète de traitement de l'information, la transmission 
et le stockage des produits, systèmes et services, considérés par certains comme la clé 
d'une organisation renforcée et la productivité et la performance individue lle ». Les 
TIC représentent se lon Mohammadi , Kowkabi , Azimi et Darabi (20 14, p. 210) « un 
ensemb le de matériel et de logiciel tel que les applications, les logiciels intelligents, 
les bases de données, les réseaux, l'Internet et ses outi ls ». Enfin, pour Johnson, 
Redman et Tanner (1997, p. 212), les TIC regroupent « le traitement électronique des 
données, la gestion des systèmes d'information, les systèmes d'aide à la décision, les 
systèmes experts, les technologies de groupe, le travail coopératif assisté par 
ordinateur ». 
Plusieurs recherches soulignent que les TIC recèlent d 'opportun ités pour les 
organisations de tous les secteurs économiques (Kummerow et Lun, 2005) . Dans le 
secteur immobilier, plusieurs auteurs soulignent que, malgré le caractère à haute 
intens ité d'information de cette industrie (Sawyer, Crowston and Wigand, 20 14), les 
organisations qui opèrent dans le secteur immob ilier ont jusqu 'à présent eu peu 
recours aux TIC (Janke, 2009) . Par exemple, Hartung et al. (2000) dans Dermisi , 
(2002) sou lignaient que c ' est le caractère fragmenté et technophobique de 1' industrie 
qui expliquait la faib le vitesse de pénétration de l' internet 12 . Toutefois, les 
12 Traduction libre de : «The tracl itional rea l cstate industry has been characterizecl as fragmented and 
technophobic >> (Hartung et al.. 2000 dans Dermisi, 2002. p. 2) 
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organi sations de ce secteur prennent de plus en plus conscience de l' importance des 
TIC et ces techno logies (Sawyer, et a l. , 201 4) . Janke (2009) indique que, 
historiquement, ces organisations ont d'abord priv ilégié les systèmes d ' info rmation 
destinés à la gestion fi nanc ière des biens immobiliers (financ ia l management of the 
assets) . Cependant, on observe des changements depuis quelques années et 
aujourd ' hui les TIC sont plus diffu sées dans ce secteur (Sawyer et a l. , 2014). Cette 
di ffus ion est so utenue par certa ins facteurs intrinsèques et extrinsèques au secteur de 
l' immobilier, en l' occurrence la complex ité du secteur, sa fo rte dépendance à l' égard 
de l' info rmation et le coCtt é levé des transactions, la press ion des investisseurs qui 
demandent de plus en plus de transparence (Kummerow et Lun, 2005). Auj ourd ' hui , 
les organisations de ce secteur utilisent de plus en plus des T IC pour la gestion des 
biens phys iques, des transactions financières, a ins i que l' analyse de portefeuilles et la 
gestion de la gouvernance (Janke, 2009). 
En ce qui concerne spécifiquement les bénéfices, Janke (2009) souligne des gains de 
productivité engendrés, une réduction des coCtts des transactions, une accé lération de 
la c irculation de l' info rmation, une amélioration des capac ités de prév is ions et de la 
prise de décis ion. D' autres auteurs insistent sur le potentie l des T IC à transfonner le 
secteur de l' immobilier en modifiant la dynamique de l' industri e (Kummerow et Lun 
2005). Ces derniers identifient douze applications des TIC au secteur immobilier qui 
présentent de nombreuses opportunités pour les organisations de ce secteur. Nous 
avons retenu dix applications qui nous paraissent les plus pertinentes dans le cadre de 
ce mémoire : la diffusion des info rmations concernant la dynamique du secteur 
immobilier sur internet (De livering market information via the WWW), la mise à 
dispos ition d ' applications de vis ites virtue lles des biens immobiliers (V irtual tours 
increas ing res idential sa les prod uctiv ity), les bases de données sur les ventes et 
locations de biens immobiliers (Databases fo r commercial sales and leas ing), le 
bureau dans la vo iture (Office in car), le bureau à domic ile et le contact 24 heures sur 
24 et 7 jours sur 7 rédui sent les temps d'exécution (Home office and 24/7 contact 
speeds turnaround time), le logic iel de gest ion administrative des biens immobiliers 
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(Property management software that embodies the management system), les sites 
internet immobiliers (Profitable real estate dot. coms), les sites d'informat ion sur les 
propriétés (Property info rmati on websites), les bases de données sur les terrains et les 
taxes assoc iées (Public land records and tax databases) et, enfi n, l' application des 
TIC aux méthodes d ' évaluation des biens immobiliers Valuation methods and 
turnaround times qui sera déta illée plus tard . 
Les applications des TIC dans le secteur immobilier que nous avons vo lonta irement 
rejetées sont les suivantes : le cabinet comptable spécialisé (Trust accounting 
specia list fi rm) et l'application des TIC dans le marketing du secteur hôte lier (G loba l 
hospita lity industry marketing) car ces applications ne sont pas pertinentes par rapport 
à notre obj et d'étude qui est le processus d'évaluat ion des biens immobiliers. 
2.2 Les effets des TIC sur les processus d 'évaluation et les rô les de l' évaluateur 
2.2 .1 Le concept de processus et les effets des TIC 
Certa ins auteurs partent du principe que les organisations créent de la va leur à parti r 
de l'impact des TIC sur les processus de gestion (Mooney, Gurbaxani & Kraemer, 
1996) . En fait, les études antérieures ont révélé que les effets des T IC dans les 
organisations so nt mieux appréhendés lorsqu ' ils sont étudiés au niveau des processus 
(Barua, Kriebel, et Mukhopadhyay, 1995) . 
Da ven port (20 13) propose une définition générale du concept de processus en gestion : 
« un ensemble d ' activités stmcturées et contrôlées conçu pour produire des résultats 
destinés à un client ou un marché en particulier ». Mooney, Gurbaxani & Kraemer 
(1996) di stinguent deux types de processus : d'une part les processus opérationne ls et 
d'autre part, les processus de gestion. Les processus opérationne ls, plus orientés 
métiers, composent la chaîne de valeur de l'organisation tandis que les processus de 
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gestion incluent le tra itement de l'info rmation, le contrôle, la coordination et la 
communication (Mooney, Gurbaxani & Kraemer, 1996) 13 . 
Greer et Murtaza (2011) abondent dans le même sens en soutenant que l'utilisation 
croissante des TIC pourrait être l'un des moyens d'accélération du processus 
d'évaluation. 
JI est à noter que les changements sur les processus affectent également la chaîne de 
valeur interne de 1 ' organi sation ou globale de 1' industrie (Crowston, Sawyer, Wigand 
et Albritton, 2000) . 
Les effets généraux de l'utilisation des TIC ont été observés sous diffé rents angles. 
Dans leur étude portant sur l'adoption des so lutions de commerce électronique dans le 
secteur immobilier en Chine, Sun et lfeanyi (201 4) insistent sur leur effi cacité en vue 
d'une augmentat ion du chiffre d'affaires. Kummerow et Lun (2005) soulignent quant 
à eux, les gains en producti vité que génèrent les T IC. À ce propos, ils relèvent le 
déc lin du nombre des participants et l'augmentation des press ions concurrentie lles qui 
entraînent des chutes de prix. Ces auteurs en viennent à la conclusion que les TIC ont 
des effets sur la structure de l'industrie, car ils aident l'entreprise à être compétitive et 
de fa it, contribuent à la conso lidation de l'industrie. Waller (2000) met en avant la 
rationalisation des coûts en considérant que la technologie a contribué à réduire le 
coût de traitement des crédits immobiliers. De leur côté, Wigand, Crowston, Sawyer 
et Allbritton (200 L) observent que les technologies de la communication fac ilitent la 
circulation de l'info rmation nécessaire à la pri se de déc ision. De fa it, certains auteurs 
(Mathieson et Dreyer, 1993) suggèrent des outils d' aide à la déc ision qui 
permettraient d' unifo rmiser l' info rmation et d'ainsi réduire les coûts. 
Nous ne saurions nous contenter d'évoquer les effets pos itifs résultant de l'utilisation 
13 Traduction libre de : « uch intermediate processes include the range of operati onal processes that 
comprise a firm 's value chain and the management processes of info rmati on process ing, control, 
coordination and communication ». 
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des TIC dans le domaine de l'immobilier sans faire référence à ses effets négatifs . Sur 
ce suj et, la littérature est peu pro lixe, toutefo is certains auteurs comme Sun et Ifeanyi 
(20 14) mentionnent comme effets négatifs , les dépenses en maintenance des 
systèmes, le problème de la sécurité, et soulignent qu'une attention particulière doit 
être portée sur la co llecte et la gestion de l'info rmation. 
Certa ins auteurs observent un ri sque de désintermédiation qui se définit par un retrait 
des agents immobiliers en tant que fo urnisseurs exclusifs de l'information et le pivot 
sur leque l les consommateurs doivent compter pour accéder aux annonces 
immobilières (Sawyer, Wigand et Crowston, 2005). L'utilisation des TIC pourra it 
court-c ircuiter le processus et fa ire sauter les intermédia ires habituels du processus 
dans lequel le vendeur se met directement en contact avec l'acheteur (Jones et 
Benjamin, 2013). 
Dans ce mémoire, nous avons retenu la typologie des effets des T IC sur les processus 
proposée par Dehning, Richardson et Zmud (2003) et reprise par Mooney, Gurbaxani 
et Kraemer (1 996) et Zuboff (1 985) parce qu'il s'agit de la typo logie la plus citée dans 
la littérature en systèmes d ' informati on. Cette typologie distingue tro is types d ' effets 
des TTC sur les processus : automationnel, info rmationne l et transformationnel. 
En premter lieu, à travers l'automatisation des processus de gestion, les TIC 
contribuent au remplacement du trava il humain (Chatterjee, Richard son, et Zmud, 
2001 ). L'automatisation représente le niveau 1 des effets Tl (Ibid, 200 1) . Dehning, 
Richard son et Zmud (2003) précisent que les o rganisations automatisent le travail 
humain afin d'amélio rer les processus d'affaires existants. Dans une étude qualitati ve 
relative à l'utili sation des TIC dans l'industrie immobilière et les effets de cette 
utili sation sur le travail des agents immobiliers, Wigand et a l. (2001 ) observent que 
les TIC ont un impact négati f sur les di fférentes manières de trava iller notamment en 
rendant les activités et les processus plus ou moins attracti fs. lis aj outent que cela se 
traduit dans la pratique par une automatisation de certa ines activ ités. 
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Ensu ite, elles peuvent faciliter la circulation de l'information de manière 
bidimensionnelle. Elle se fait d'une part par le haut, en fournissant à la hiérarchie les 
informations relatives aux activités de l'entreprise, d'autre part, par le bas, car elle 
fourn it des informations aux employés (Dehning, Richardson et Zmud, 2003). Enfin, 
les TIC peuvent avoir un effet transformationnel en induisant une redéfinition 
fondamenta le des processus et des relations dans l'organisation (Dehning, Richardson 
et Zmud, 2003) . 
Venkatraman ( 1994, p.74) met en év idence la hiérarchie existante entre ces trois 
effets. Dans son modèle de transformation opérat ionnell e basée sur les TI (F ig. 2.3), il 
distingue ai nsi cinq paliers de bénéfices potentiels répartis sur deux différents ni veaux 
: le niveau évolutif et le niveau révolutionnaire. Au palier 1, l'entreprise déploie les 
systèmes informatiques, l'objectif du palier 2 est de tirer profit des capacités TI pour 
l'ensemble des processus de l'organisation. Les trois paliers supérieurs permettent la 
refonte des processus organi sationne ls. Dans cette perspective, on cons idère que les 
bénéfices associés aux TI ne seront pas maximisés tant que la reconfiguration des 
processus d'affaires ex istants n'aura pas été effectuée. À l'inverse des 3 premiers 
paliers, le quatrième palier s'étend hors des front ières de l'organ isation. Ce palier 
représente la reconfiguration du réseau d'échanges avec les partenaires de 
l'organisation. Le niveau 5 consiste en une reconfiguration du périmètre d'activités 
ainsi que des logiques de partenariat au sein du réseau d'affaires. On observe a lors un 
passage des processus transactionnels aux réseaux de la connaissance. Les TI peuvent 
alors influer sur le champ d'activités et les relations au sein du réseau d'affaires. 
Cette catégorisation de Venkatraman peut être reliée avec les 3 catégories de 
Dehning, Richardson et Zmud, (2003) et Zuboff (1985) : le 1er niveau correspondra it 
à l'effet automationnel, le 2è ni veau à l'effet informationnel et le niveaux 3, 4 et 5 à 
l'effet transformat ionnel. 
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Elevé 
IReconfi gurat ion du périmètre d'activités 1 
Degré de transformation IReconfi guration du réseau d'échanges 
Niveaux révolutionnaires 
1 Refonte des processus organisationnels 1 
!Intégration interne 
Niveaux évolutifs 
1 Exploitation locali sée 
Fai ble 
Gamme d'avantages potentiels 
Faible Élevé 
Ada pté de 5 niveaux de transformation de l'organisation basés sur les TIC 
Figure 2.3 : Les 5 niveaux de transformation organisationnelle basée sur les TIC 
2.2.2 Le concept de rôle et les effets des TIC 
Dans le domaine de la sociologie , la théorie des rôles présente trois concepts 
fondamentaux : le rôle à proprement parler , la position sociale et les attentes (Biddle, 
1986). Cette théorie suppose que les individus sont titulaires de positions sociales, et 
de fait , leurs comportements sont sujets à des attentes de la part de leur entourage 
(Ibid, 1986). Les rôles permettent les opportunités de développement d'un individu au 
sein de son statut social (Gartner et al. , 2013) et représentent un ensemble de 
compo1tements formels ou informels et de positions au sein d'un système social 
spécifique (Polzer, 1995). Ils peuvent toutefois avoir différentes significations 
dépendamment du contexte qui prévaut (Gartner et al. , 2013). Polzer (1995) définit le 
rôle comme étant « une représentation d'un ensemble de comportements récurrents 
propres à une position pa1ticulière dans un système social l ... l qui peut être un groupe 
informel ou une organisation formelle » 14• De plus , Polzer (1995 , p. 496) ajoute que « 
les rôles nous aident à déterminer ce que nous devrions faire afin de répondre aux 
attentes des autres aussi bien que ce que nous devrions attendre des autres »15 . 
14 Traducti on 1 ibre de : « A role is a de lineati on of the set of recurrent behav iors appropriate to a 
particular pos ition in a socia l system[ ... ] ». 
15 Traducti on libre de : « Ra ies he lp us to determine what we should do in a rd er to meet others' 
ex pectati ons as we il as what to expect from others ». 
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En s' inspirant de la théorie des rôles de Sarbin et Allen ( 1968), Minzberg ( 1973, p. 54) 
défi nit les rôles comme « un ensemble organisé de comportements appartenant à une 
entreprise ou un poste identifiable 16». En d' autres termes, il identifie « ce que font les 
gestionnaires » (Ibid, p. 54) et confi rme les évidences empiriques selon lesquelles tous 
les rôles identifiés « sont communs aux tâches de tous les gestionnaires » (fbid , p.55) 
peu importe leur fonction et leur niveau hiérarchique. Dans son modèle, Mintzberg 
(Ibid, p. 54) identifie tro is catégories de rôles pour les gestionnaires : interpersonnels, 
informationnels et décisionnels qui à leur tour sont subdivisés en dix rôles. 
Notre intérêt pour l'évo lution de ces rôles comme conséquence de l' utilisation des TIC 
est compatible avec la littérature puisque plusieurs auteurs identifient l' utilisation des 
TIC comme source potentielle de changement au niveau des rôles professionnels 
(Crowston, Sawyer, Wigand, Albritton, 2000 ; Fridell, K., Aspelin, Fellander-Tsai et 
Lund berg, 2011 ; Turner, 1990). 
2.3 Le processus d'évaluation des biens immobiliers et les rôles de l'évaluateur 
Traditionnell ement, l'évaluation des biens immobiliers consistait en l'utili sation de 
techniques standardisées d'évaluation. Le rôle de l'évaluateur consistait à rechercher 
des données servant à la formulation sur la valeur d'un bien immobilier et analyser 
lesdi tes données (Si mpson et Sonneman, 2005) . Dans son acception tradi tionnelle, 
l'évaluation se défi nit comme « l'action de déterminer la valeur de quelque chose 17 ». 
Dans la section qui suit, nous allons spécifi quement discuter des rôles de l' évaluateur 
et du processus d'évaluation des biens immobiliers. 
16 Traduction libre de « A ro le is deftned as an organized set of behaviors belonging to an identifiable 
offi ce or pos ition ». 
17 Larousse, http://www.larousse. fr/dicti onnai res/ francais/évaluati on/3 1794, récupéré le 24 octobre 
2014. 
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2.3. 1 L'évaluateur des bi ens immobiliers 
Comme nous l' avons souligné précédemment, les transactions immobilières 
impliquent de nombreux acteurs. On retrouve ainsi des acheteurs, des opérateurs 
fi nanciers, des investisseurs et des assureurs qui ont un intérêt dans le processus 
d'éva luation (Malloy, 1984). Les clients peuvent être des acheteurs, des vendeurs, des 
prêteurs ou une autre entreprise. Un mandataire ou un administrateur de biens 
immobiliers, un organisme public ou un co urtier immobilier peut également 
intervenir dans le processus de cess ion de biens immobiliers (Ventolo et Williams, 
2008). Tous ces acteurs sont liés contrach1ellement les uns aux autres (Sawyer, 
Crowston et Wigand, 201 4), des lois et des politiques insti tutionnelles (Sawyer, 
Wigand, Crowston, 2005). Ces auteurs soulignent la nécess ité d'avo ir une éva luation 
préc ise des biens, car les diffé rents acteurs ont un intérêt dans le processus 
d'évaluation. 
L'évaluateur de biens immobiliers fi gure en première pl ace des différents acteurs 
ayant un intérêt dans le processus d'éva luation des biens immobiliers. Tl formule une 
opinion sur la valeur d'un bien immobilier, que ce so it un terrain et/ou des bâtiments 
(Ventolo et Williams, 2008). Le métier d'évaluateur revêt une importance majeure, 
car les transactions de biens immobiliers constituent, dans la majorité des pays, une 
importante déc ision financière (Gilbertso n & Preston, 2005). 
ri est important de souligner que l'évaluation des biens immobiliers est une 
profess ion. Une profess ion peut être défini e par « un type de méti er spéc ifique, un 
travail qu'effech1e un individu » (Eliot Freidson cité par Swick, 2000, p. 6 13) . 
Freidson ( 1986, p. 434) relève que le terme « profess ions » dés igne dans son 
acception américaine, « des métiers organisés par des associations privées qui 
établissent des normes d'admiss ion et de recrutement dans des éco les [ .. . ] la 
certification sco laire qui sanctionne la fo rmation autorise leur titulaire à pratiquer leur 
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métier ». De ce qui précède, il ressort deux types de professions : celles qui exigent 
une contrepartie financière et qui offre des services à des c lients et les autres 
(Freidson, 1986). 
Fanning (2011) cité par Ulrich, Brockbank et Ulrich (2013 , p. 45) considère qu'une 
profession se caractérise par plusieurs éléments. Elle est régie par un organe directeur 
[ ... ] qui en définit des attentes pour les professionnels en termes de certification, 
éducation et format ion. La profession repose sur un ensemb le de connaissances et 
idées . Elle a un code d'éthique et de discipline, a un statut légal , est indépendante afin 
de mieux servir les clients, contribue à la société à travers ses membres certifiés et 
offre un cadre législatif et est reconnue par la qualité du travai l effectué. 18 
En tant que profession au Québec, l' évaluation des biens immobiliers est régie par 
l'ordre des évaluateurs agréés du Québec (OEAQ) qui en constitue l'organe directeur. 
Il prend différentes décisions de nature règlementaire, professionnelle, politique ou 
publique et admin istrative (Ord re des évaluateurs agréés du Québec - Rapport annue l 
2013-20 14). L'ordre a favorisé la mise en place de différents comités parmi lesquels 
figurent notamment les comités de la formation initiale et de la formation continue. 
En outre, les membres de I'O EAQ sont soumis à un code de déontologie (Rapport 
annuel2013-2014). 
18 Traduction libre de : « Governing body. A profession hasan accepted governing body or as oc iation 
- Certification, educati on, and training. The governing body defi nes ex pectations for pro fessionals. 
- Body of knowledge. A profession reli es on a base of knowledge and insights that defi ne accepted 
knowledge. 
- Code of ethi cs and discipline. A pro fession imposes accepted standards and conduct for performance. 
- Legal status. A pro fession has statutory basi s within the country. 
- Research. A pro fess ion funds tuture research and helps dri ve data-based solutions. 
- lndependence. Pro fess ionals operate independently to serve c lients. 
- Contribution to society. A profession contributes to society through certi fy ing members and offering 
legis lati ve ins ight. 
- Recognition. A pro fess ion is recogni zed for the quality of work it does ». 
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Le métier d'évaluateur immobilier s'est professionnalisé avec la création de l'ordre en 
1969 (OEAQ). À cet égard, nous pouvons nous interroger sur l'origine de la 
professionnalisation : pourquoi certains métiers, plus particulièrement celui 
d'évaluateur immobi lier sont-ils professionnalisés? Larson (1988) apporte un début de 
réponse en suggérant que l'inaction de l'état a favorisé la professionnalisation en 
poussant les leaders des professions à créer des mécanismes destinés à fermer et 
protéger leurs disciplines. En d'autres termes, elle serait inspirée par des mouvements 
monopolistiques (Ib id). 
La profession d'évaluateur de biens immobiliers est régie par le Code des professions 
qui distingue deux types de professions : celles d' exerc ice exclusif et celles à titre 
réservé 19 • Le Code des professions ajoute que « dans le cas d' une profession 
d 'exercice excl usif, seuls les membres de l' ordre peuvent exercer les activités et 
porter le titre que la loi leur réserve ». De fait, ces professions sont encadrées par des 
lois spéciales qui définissent leurs activités professionnelles. 
Une profession à titre réservé confère à son titulaire le droit d'utiliser un titre 
professionnel et interdit à quiconque « d'utiliser le titre d' « évaluateur agréé » ou d' « 
estimateu r agréé » ni un titre ou une abréviation pouvant laisser croire qu'il l'est, ou 
s'attribuer des initiales pouvant laisser croire qu'il l'est ou les initiales « E.A. » ou « 
C.App. (évaluateur certifié) », s'i l n'est titulaire d'un permis valide à cette fin et s'il 
n'est inscrit au tableau de l'Ordre professionnel des évaluateurs agréés du Québec » -
Article 36 j du Code des professions. À ce titre, l'ordre spécifie que l'évaluateur agréé 
est « membre d'un ordre professionnel, il doit respecter des nonnes de pratique et un 
code de déontologie. li est également soumis à des inspections su r sa pratique 
19 Office des professi ons du Québec, Le code des professions, [En ligne]. 
Di sponible:http://www.opq.gouv.qc.ca/lois-et-reglements/code-des-pro fess ions/, [récupéré le 23 
octobre 20 14 ]. 
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profess ionnelle »20 . De plus, l'assurance de la responsabilité profess ionnelle constitue 
un recours supplémenta ire pour la clientèle des membres de l' ordre.21 Le Code des 
profess ions préc ise que « cependant, les membres d' un ordre à titre réservé n'ont pas 
l' exc lusivité d'activités profess ionnelles à l'exception de certaines professions du 
domaine de la santé ». 
Larson ( 1988) pour sa part, associe au terme profession, des ressources rares d'un 
ordre et au contrôle de l'accès aux titres. William Sulli van cité dans Swick (2000 p. 
6 13) quant à lui , introduit la notion de valeur sociale en soulignant que« la profess ion 
est garante des valeurs soc iales22 ». Ce qui rejoint la définiti on de Fanning (2011) cité 
par Ulrich et al. (20 13), pour lequel la contribution de la profess ion à la société 
constitue l'un des éléments majeurs de ces organes. 
Le travail de l'évaluateur de biens immobiliers « consiste à formuler une opinion 
objective sur la valeur d'un bien ou d'un droit immobilier à une date donnée » 23 . Afin 
de porter un jugement motivé sur la valeur d'un bien, il fa it appel à trois techniques : 
les méthodes du coflt, de la comparaison et du revenu . Ces méthodes sont présentées 
dans la section 2.3.2 relative aux étapes du processus d'évaluation des biens 
immobiliers. L'ordre des évaluateurs agréés spécifie clairement que l'évaluateur joue 
un rôle d'expert. 
Prietula et Simon (1989) partent du principe que certains employés ont plus de valeur 
que d 'autres et que les employeurs devraient en être conscients afin de mieux évaluer 
leurs contributions à l'organisation. Selon eux, l'expertise est critique en matière de 
20 Ordre des évaluateurs agréés du Québec,« L'éva luateur agréé est un conse iller im mobi lier précieux 
», [En ligne]. Disponib le:http://www.oeaq.qc.ca/index. php?id=4 [récupéré le 23 octobre 20 14]. 
2 1 Ordre des évaluateurs agréés du Québec, « L'éva luateur agréé est un conseill er immobi lier précieux 
», [En ligne]. Disponible:http ://www.oeaq.qc.ca/index. php?id=4 [récupéré le 23 octobre 20 14) . 
22 Traduction li bre de : « Profession serve as guardi ans of social va lue ». 
23 Ordre des évaluateurs agréés du Québec,« L'éva luateur agréé est un conseill er imm ob ilier préc ieux 
», [En ligne]. Disponi ble: http://www.oeaq.qc.ca/index. php?id=4 [récupéré le 23 octobre 20 14). 
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performance organisationne lle (Ibid , 1989) . Il s consid èrent que l'experti se englobe 
une compréhension profonde des problèmes profess ionnels et nécess ite des années 
d'expér ience permettant à l'expert de dépasse r les limites du raisonnement. Ces 
auteurs mettent en lumière tro is limites au pouvo ir de ra isonnement des ind iv idus : 
l'attention, la mémoire et l'accès à la mémoire à long terme. Il s s' interrogent de fa it 
sur ce qui distingue l'expert de ses congénères . Comment l'expert parv ient-il à 
dépasser ces limites? Selon eux, ce qui caractérise l'expert, c'est sa capac ité à 
absorber et à évaluer d' importants vo lumes d'info rmation. Enfi n, ils cons idèrent que 
l'experti se est un mélange d'analyse et d' intuit ion, facteurs qui contribuent à la 
perfo rmance de l'expert. Ces auteurs co nsidèrent que l'expert raisonne 
ana lytiquement, car il résout des problèmes complexes, rassemble des info rmations, 
mobilise la connaissance adéquate, fa it des observations sur la situation et propose 
des so lutions. Parallè lement, il ra isonne intuitivement, car il lui arrive parfo is de faire 
des observati ons pertinentes et de trouver des so lut ions sans avo ir à réfl échir plus de 
que lques secondes et sans paraître avo ir examiné la so lut ion de près. Simon (199 1) 
auss i dans ce sens en soulignant que l'expert est préparé à répondre à diffé rentes 
s ituations de manière intuit ive. De fa it, il reconna ît la situation, y apporte une réponse 
appropriée en analysant systémat iquement les situations di ffic iles. 
La définiti on de l'experti se proposée par Hoffman, Shadbolt, Burton et Kle in ( 1995) 
englobe différents facteurs te ls que les conna issances empiriques . Il s définissent 
l'expert comme 
« le compagnon distingué ou brillant, très appréc ié par ses 
pa irs, dont les jugements sont inhabitue llement précis et 
fiables, dont la perfo rm ance démontre des compétences 
achevées et l'économi e d'effort et qui peut tra iter 
efficacement les cas rares ou diffic iles. A ussi, un expert 
est une personne qui a des compétences particulières ou 
des connaissances issues de la vaste expérience dans les 
domaines connexes ».24 
24 Traduction libre de : « the distinguished or brill ant j ourneyman, highly regarded by peers, whose 
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En outre, ils rejo ignent Prietula et Simon ( 1989) en soulignant qu 'en général, 
l'expertise nécess ite beaucoup de temps surtout dans les domaines spécialisés . lls 
avancent pour cela une fo urchette de d ix ans (Hoffman et a l. , 1995). S imon (199 1) 
également, cons idère qu'aucun indi vidu ne devient un expert de classe inte rnationale 
dans son domaine profess ionne l sans avo ir dédié au moins dix ans à un apprentissage 
à plein temps. 
Ce rô le d'expert est d' ailleurs confirmé par l'Ordre des évaluateurs agréés du Québec 
dans l'énumération des multiples serv ices qu'un évaluateur agréé peut offrir à ses 
c lients 25 . Cepend ant, nous observons de plus en plus une mutation du rô le de 
l' évaluateur vers des rô les précédemment dévolus exclusivement aux autres acteurs. En 
effet, outre le rô le d ' expert qu ' il endosse, notamment en raison des exigences 
académiques du poste : « posséder un d iplôme universitaire et avo ir effectué un stage 
d ' un an »26, le profi l d 'activités de l'évaluateur immobilier a tendance à s ' étendre. De 
plus, l' évaluateur a de plus en plus tendance à jouer un rô le de courtier d ' info rmation 
en ce sens qu ' il agit en tant qu ' intermédiaire de transmiss ion de l' info rmation. 
À partir de notre revue de littérature, nous avons identifié di fférents rô les dévo lus à 
l'évaluateur immobilier. Nous les énumérons dans le tab leau 2.1. 
j udgements are uncommonly accurate and reliable, whose performance shows consummate ski ll s and 
economy of effo rt and who can deal effecti ve ly with rare or tough cases. A Iso an expert is one who has 
special skill s or knowledge deri ved from extens ive experience in subdomains ». 
25 Ordre des éva luateurs agréés du Québec, « L'évaluateur agréé vous offre des services diversifiés », 
[En li gne). Di sponible:http: //www.oeaq .qc.ca/index .php? id=34 [récupéré le 23 octobre 20 14). 
26 Ordre des évaluateurs agréés du Québec, « L'évaluateur agréé c'est un titre réservé ... aux meilleurs ! 








































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Après avoir présenté des rôles de l' éval uateur (Tableau 6), nous allons décomposer le 
processus d'évaluation dans la section suivante. 
2.3.2 Les étapes du processus d'évaluation des biens immobiliers 
L'objet de notre étude porte sur l'impact des TIC sur le processus d'évaluation des 
biens immobiliers . Nous définirons l'évaluation comme s'agissant de « l'op inion que 
formule un évaluateur sur la valeur monétaire probable d'un bien sur le marché »27 
(Vento lo & Williams, 2008; Betts et E ly, 2008). Cette valeur peut également signifier 
l'utilité se lon Betts et Ely (2008). Si l'évaluation, en d'autres tennes le travail de 
l'évaluateur, est la formulation d'une opin ion sur la valeur d'un bien immobilier 
(Vento lo et Wil liams, 2008; Tidwell & Gal limore, 2014), le processus d'évaluation 
constitue la procédure par laquelle l'évaluateur accomp lira sa tâche de la manière la 
plus facile et la plus convaincante (Hyder, 2007). En ce sens, comme souligné plus 
haut (Point 2.1), il « remplit une fonction importante dans les transactions 
immobilières »28 (Malloy, 1984 p. 53) . 
Il ressort de notre revue de littérature que la décomposition la plus utilisée est celle de 
l'institut d'évaluation (Appraisal institute) de Chicago (Figure 2.4). Cela nous a été 
confirmé par les six évaluateurs que nous avons interviewés dans le cadre de ce projet 
de recherche. Cette conceptualisation a notamment été reprise par Yento lo et 
Wi lliams (2008). 
Le modèle de Ch icago, que Ti ldwell et Gallimore (2014) nomment le modè le 
standard d'évaluation, décompose le processus d'évaluation des biens immobiliers en 
huit étapes systématiques (Ibid, 2014). 
27 Traduction libre de: « the appraiser's opinion of a property's probable value on the open market ». 
28 Traduction libre de : « [ ... ] serves, therefore, an important function in real estate transactions ». 
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La première étape intitulée identification du problème consiste à déterminer 
l'objet de l'évaluation qui pennettra de déterminer l'étendue des travaux (Ventolo et 
Williams, 2008). Simpson et Sonneman dans « Appraising lndustrial property » 
(2005) chem inent dans le même sens en considérant que la première étape du 
processus d'évaluation pour tous types de propriétés immobilières est de définir le 
problème à résoudre pour le client29 . 
La deuxième étape, la détermination de l'étendue des travaux est requise par 
les Règles uniformes de pratique professionnelle en matière d'évaluation30 (Simpson 
et So nneman dans « Appraising [ndustrial property » (2005). 
Cette étape sera fo nction du client, du bien, de l'objectif de l'évaluation, du type et de 
la définition de la valeur à estimer, de la date effective d'évaluation et de toutes les 
conditions de la mission d'évaluation (Vento lo et Williams 2008). Le terme 
«étendue »véhicule une notion de responsabilité acceptée par l'évaluateur (Anglyn et 
Robinson, 1992). 
La troisième étape relative à la co llecte, l'enregistrement et la vérification des 
données nécessaires permettra à l'évaluateur de compi ler trois types de données : les 
données générales de type géographique (région, vi lle, voisinage) et économ ique ; les 
données spécifiques telles que la description détaillée du bien à évaluer ou les 
améliorations à effectuer et enfin les données relatives à chaque approche : les 
données sur les ventes, sur les coûts et sur les revenus et dépenses (Ventolo et 
Williams 2008). 
La quatrième étape est ce lle de l'analyse des données pertinentes en tenant 
compte des forces du marché qui influencent la propriété afin de déterminer 
l'utilisation la plus profitable sur laquelle se basera la formulation d'une opinion finale 
(Vento lo et Williams 2008). 
29 Traduction libre de: « The first step in the valuati on process for ali types of real property is to define 
the problem to be solved for the client[ ... ] ». 
30 T raduction libre de : «Un i form Standards of Professional Appraisal Practice (USPAP) ». 
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La ci nquième étape consiste en la formulation d'une opinion sur la valeur du 
te rrain : l'éva luateur effectue une comparaison des caractéristiques physiques et des 
équipements du terrain (à l'exception des bâtiments) avec des biens semblables sur 
des s ites proches (Vento lo et Williams 2008) . Cet exercice exige selon Simpson (dans 
"Appraising industrial properties", 2005) une compréhension poussée des 
dynamiques du marché et de la re lation entre l'offre et la demande. Dans cette 
optique, les terrains industrie ls sont classifiés en cinq blocs : les s ites urba ins, les sites 
ruraux, les sites de parcs industrie ls et commerc iaux, les sites de parcs de transport et 
aéroportuaires et les sites de banlieues (S impson dans « Appraisi ng industrial 
properties », 2005). 
La sixième étape consistera à formuler une op inion sur la base de chacune des 
trois approches : 
• Par coûts : l'évaluateur considère le coût des améliorations auquel il 
soustrait la dépréciation sur les amé liorations qu'il ajoute à la valeur 
du site (Ventolo et Williams 2008) . 
• Par capitalisation du revenu : la valeur est basée sur le revenu locatif 
que le bien est capable de générer (Ventolo et Williams 2008). 
• Par comparaison des ventes : les prix de vente des biens com parables 
récemment vendus sont aj ustés afin de fo rmuler une opinion de la 
valeur du bien à évaluer (Ventolo et Williams 2008) . 
L'évaluateur peut utili ser une ou la combinaison des trois méthodes pour 
calculer la juste va leur de marché de la propriété à évaluer 31 (Malloy, 
L984) . 
La septième étape qu1 constitue l'avant-dernière permettra de corréler ou 
conso lider les informations obtenues (Vento lo et Williams 2008) . 
31 Traducti on libre de : « By using one or a combination of the three primary methods of va luation, an 
appraiser calculates the fair market value of the property in questi on ». 
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La huitième et dernière étape co nsiste en la rédaction d'un rapport fi na l 
d'éva luation dans leque l l'évaluateur présente ses conc lusions sur la valeur du bien 
évalué (Vento lo et W illiams 2008). 
Bien que le modèle de Chicago so it le plus utili sé, d'autres auteurs ont proposé des 
conceptuali sations d ifférentes. Betts et Ely (2008) se basent sur les recommandations 
des Règles unifo rmes de pratique profess ionnelle en matière d'évaluation 32 , plus 
particulièrement les nonnes l et 2 qu i établ issent des ex tgences pour le 
développement et l'établissement de rapports d'évaluation immobil iers33 . 
Ces auteurs proposent un processus d'évaluation en deux temps : comment une 
évaluation do it-e lle être conduite et comment doit-elle figurer dans les rapports? 
Pour cela, il s énumèrent quatre étapes du processus : l'identificat ion du problème à 
résoud re, l'ident ification des so lutions appropriées et de l'étendue des travaux, 
l'exécution des travaux appropriés et enfi n, le rapport sur les solut ions et les 
conclusions (Betts et Ely, 2008, p. 44 et 45) . 
32 Traduction li bre de « Uniform Standards of Professional /\ppraisa l Prac ti ce (USPAP) ». 
33 Traduction li bre de : « Standards 1 and 2 cstabli sh rcquircment s fo r the devclopmcnt and reporti ng 
of a rea l property appraisal ». 
Si te internet : http://www.appraisa l institute.org/pro fessional-practice/eth ics-and-standards/standard-o f-
profess ional-appraisal-practice/ - récupéré le 25 novembre 20 14 
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La décomposition du processus d'évaluation effectuée, nous nous attèlerons , dans la 
section qui suit , à déterminer les effets des TIC sur le processus d'évaluation et sur les 
rôles. Nous déterminerons dans un premier temps les effets des TIC en général, 
ensuite les effets qu'elles peuvent avoir sur le processus d'évaluation des biens 
immobiliers et enfin les effets des TIC sur les rôles . 
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2.4 Les effets des TIC sur le processus d'évaluation des biens immobiliers et les 
rôles de l' évaluateur 
De manière généra le, la plupart des études mettent en év idence l'accro issement de 
l'utilisation des TIC dans l'industrie immobilière (Sawyer, Wigand et Crowston, 
2005) et insistent sur son caractère « à fo rte intensité d'informations ». Sun et Ifeanyi 
(2014) confirment cet aspect « info rmation intensive34 » lorsqu'ils soutiennent que 
l'industrie immobilière, qui fournit un service spécifique en mettant en re lation les 
acheteurs avec les vendeurs, repose en grande partie sur l'information. Il en résulte un 
potentie l d ' impact général des TIC sur l' industrie d'une part, et d'autre part sur le 
processus d'évaluation des biens immobiliers et sur les rô les de 1 ' évaluateur en 
particulier. 
La littérature nous démontre que les TIC ne sont pas seulement considérées comme 
de s imples outil s de changement, mais qu'elles s' insèrent dans un cadre 
soc iotechnique affectant ainsi tous les niveaux de l'organisation (Dixon, 2005). Nous 
en déduisons que les TIC ont un « effet réseau » sur tous les processus 
organisationnels. 
De fa it, Sawyer, Wigand, Crowston (2005), Jones et Benjamin (20 13) observent des 
changements dans les processus de transaction et dans le rô le de l'info rmation, l'accès 
à l'information devenant de plus en plus transparent. 
Concernant les effets des TIC sur les rô les, quelques études ont mis en év idence 
un certa in effritement des rô les des profess ionnels de l' immobilier qui , du fa it de 
l' intens ification de l' utilisation des TIC, ne détiennent plus l' exclus ivité de 
1' info rmation et do ivent désormais composer avec plusieurs intermédiaires 
34 À haute intensité d' in formation. 
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(Crowston, Sawyer et Wigand, 2001 ; Sawyer, Wigand et Crowston, 2005). 
Shlaes (1993) prévoyait déjà une a ltération de la man ière dont les évaluateurs 
travaillent. Le progrès techno logique et info rmatique a permis une amé lioration de la 
qua lité des données manipulées, une production de rapports plus rapide et efficace et 
une meilleure commun ication entre co llègues et c lients notamment. 
Sawyer (2003) considère toutefois que l'uti lisation cro issante des TIC n'a pas 
dés intermédié la transaction immobil ière en so i, mais a altéré les rôles joués par les 
agents. Sur le terrain, l'occas ion nous sera donnée d'observer les di fférents rô les, 
notamment celui d'expert, endossés par l'évaluateur immobilier. 
D ickson (2002, p. 6) soutient que l'émergence des TIC au sem de l'immobilier 
commercia l a permis de « rationaliser les processus d'affaires à un te l po int que les 
rôles fo ndamentaux au sein des entreprises s'en sont trouvés modifiés 35». 
2.5 L'importance de la théorie 
Robson (2002 p. 6 1) considère que le terme « théorie » peut prendre di ffé rentes 
acceptions et définit la théorie comme « une explication d'une situation, un 
phénomène ou toute chose que nous investiguons »36 . Selon lui , la théor ie présente 
trois avantages. Elle permet d'une part de s'assurer que le chercheur est en phase avec 
ses pairs dans la détermination de la compréhension du phénomène, ensuite de mener 
une recherche hautement qua litative, enfin elle peut consti tuer une contribut ion à son 
propre développement (Robson, 2002). Holmstrom (2005) re lève que les théories 
fo urnissent un langage permettant la compréhens ion du monde. De fa it, il souhaite 
35 Traduction libre de : « The emergence of information technology in the realm of commercial real 
estate tirms [ .. . ] has streamlined business processes to the degree that fund amental roles within tirms 
have been changed ». 
36 Traduction libre de : « [ .. . ] an explanati on of what is go ing on in the situati on, phenomenon or 
whatever that we are investi gating ». 
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que les théories j ouent un plus grand rô le dans la recherche en système d'information 
(Holmstrëm 2005). Y in (20 14) abonde dans le même sens en cons idérant que la 
théorie est nécessaire. De fait, il recommande son utili sation, particulièrement dans le 
cadre d'études de cas, car e lles fo urnissent des indications sur l'or ientation de la 
co llecte de données ains i que des stratégies d'ana lyse desdites do nnées37. M iles et 
Huberman (2003) appuient ce point de vue en soutenant que « Cependant sans 
théorie, no us pouvons nous retrouver avec pour seules conc lusions des descriptions 
peu écla irantes ou banales ». 
Campbe ll (1 984) adopte quant à lui, une pos ition sensiblement différente de ce lle des 
auteurs précités en considérant la théorie comme étant peu significative. Il aj oute que, 
l'absence de théorie peut fac iliter et accé lérer la recherche mais le résultat sera 
souvent négligeable. Pour défendre son point de vue, il s 'appuie sur les travaux de 
Dav is (1971 ) et Gottfredson (1978) pour lesquels, les théories les plus significatives 
sont ce ll es qui sont les plus intéressantes et qui infi rment les hypothèses déjà émises. 
Dans une posture interprétative comme ce ll e que nous adoptons, Walsham 
(1995) distingue trois types d'utili sations de la théorie. La théorie peut servir de guide 
initial de conception et de co llecte de données, peut fa ire partie d'un processus itératif 
de co llecte et d'analyse de données et enfi n comme produit fi na l de la recherche. 
A insi, dans une approche interprétative, le choix des théories se fa it préférablement 
au fur et à mesure de la co llecte de données, la théorie pouvant être étendue, rév isée 
ou abandonnée (Walsham, 1995). Poba-Nzaou, Marsan, Paré et Raymond (201 4) 
cheminent dans le même sens en adoptant une approche inductive. Il s soutiennent que 
l'émergence de concepts théoriques se fa it à diffé rentes étapes de la recherche. 
Walsham et Sahay ( 1999) cons idèrent pour leur part que la théori e n'est pas fi gée et 
est susceptible d'évo luer dans le temps en fo nction des matériaux récoltés au cours de 
37 Traduction libre de: « [ .. . ] to provide surprisingly strong guidance in determin ing the data to collect 
and the strategies for amalyzing the data». 
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la co llecte de données et de nos changements d'idées co ncernant la théorie 
appropriée 38 . En cohérence avec la posture interprétative, les concepts théoriques 
ont donc été choisis de manière itérative (Walsham 1995) en fo nction de leur 
pertinence par rapport au matéri el réco lté. 
Dans notre démarche de recherche, nous avons tout d'abord envisagé d ' appliquer la 
théorie des ressources et compétences sous l'angle d'avantage concurrentie l. La 
théorie des ressources a été élaborée en premier lieu par Birger Wernerfe lt qui, en 
1984, a défini les ressources comme un ensemble d'actifs tangibles et intangibles que 
possèdent les entreprises. Barney (1 99 1) a démontré que la théorie des ressources et 
compétences permet une gestion stratégique de l' entreprise en vue d ' une meilleure 
efficac ité et efficience. 
Par la sui te, au fur et à mesure de la co llecte des données, la pe rtinence de cette 
théorie a été remise en cause. Les organisations évo luant dans un monde de plus en 
plus globa lisé, la théorie ne permet pas de comprendre une organisat ion dans 
l'économie actuelle dans laquelle la conna issance est cons idérée co mme la seule 
ressource s ignificative39 (Nonaka, Toyama et Nagata, 2000, p. 1 en c itant Drucker, 
1993). 
À la sui te de plusieurs réflexions, nous avons consulté d'autres théories qui ont été 
utili sées dans la littérature immobilière : la théorie des coûts de transaction, la théorie 
inst itutionnell e et la théorie de coo rdination. 
Au fur et à mesure de notre recherche, nous nous sommes davantage tournés vers la 
théor ie de la gestion des co nna issances qui s'est avérée très éc lairante pour décr ire et 
38 Traduction libre de : « The the01·y is not a stable body of knowledge [ .. . ]the theoretical basis of our 
study evolved over ti me in response to both our deepening understanding gained through the collecti on 
of the field data and our changing ideas concerning appropriate theory ». 
39 Traduction libre de : « [ .. . ] are not enough to understand a finn in today's economy, in which 
knowledge is considered as the only meaningful resource ». 
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comprendre les effets des T IC sur le processus d'évaluation et sur les rôles, te ls que 
rapportés par les experts. 
La section suivante présente les di ffé rentes approches théoriques utili sées par certains 
auteurs immobiliers afin de décrire et comprendre l'impact des TIC. 
2.5.1 Les théories utili sées dans la li ttérature en immobilier 
Ho lmstrom (2005) recommande d'intégrer le vocabulaire et les concepts sous-j acents 
de la théorie, d'évaluer ses fo rces et ses fa ibl esses et de référencer ses précédentes 
utilisations par les auteurs40 . Nous avons identifié trois théories qui ont été ut ilisées et 
appliquées dans les recherches en immobil ier : la théorie des coûts de transaction, la 
théor ie insti tutionne lle et la théorie de coordination. 
La théorie des coûts de transaction (Fig. 2.5) suppose que seul le marché 
compte (Coase, 1937). Coase (1937) soulève la questi on du développement de la 
firme. Selon Nonaka, Toyama et Nagata (2000), la théorie des coûts de transaction se 
foca lise principa lement sur la frontière de la firme. 
Williamson en 1981 s'est très largement inspiré de Coase ( 1937) pour expliquer que 
la théor ie des coûts de transaction fa it partie des multiples théories économiques de 
l'organisation (Wi ll iamson, 198 1) et se concentre généralement sur l'efficac ité ( Ibid, 
198 1). La théorie des coûts de transaction considère la transaction comme l'uni té 
d'analyse de base et suggère que l'économie des coûts de transaction est essentielle à 
l'entreprise (Ibid, 1981 ). 
40 Traduction libre de : « [ ... ] to learn the vocabulary and underlying assumptions of the theory, to 






Figure 2.5 : Le schéma de la théorie des coûts de transaction 
(Adapté de T.P. Liang, J . S. Huang/Decision Support Systems 24 (1998) 
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Nonaka et Al. (2000) considèrent que le concept-clé de la théorie repose sur 
l'efficacité à effectuer des transactions en interne. Ils opposent à cette efficacité, le 
coût que cela engendrerait d'effectuer des transactions au travers des mécanismes du 
marché. 
La théorie des coûts de transaction est utile pour notamment expliquer l'évolution des 
différentes formes d'organisations (Coase, 1937). Certains auteurs en immobilier ont 
uti 1 isé cette théorie. 
Crowston, Sawyer, Wigand et Albritton (2000) se sont ainsi intéressés aux coûts de 
différentes transactions dus aux facteurs tels que les changements dans l'accès à 
l'information. Us ont pu déterminer qu'une réduction des coûts de communication a 
permis aux vendeurs et aux acheteurs de biens immobiliers de ne plus avoir recours à 
un intermédiaire dans les transactions immobilières . Comme Crowston et al. (2000), 
Sawyer, Crowston, Wigand et Albritton (2003) partent du principe que la transaction, 
définie comme le transfert de droits de propriété, constitue l'unité d'analyse dans la 
théorie des coûts de transaction. Leur objectif éta it d'explorer le phénomène potentiel 
de désintermédiation dans le commerce électronique (Sawyer et al. , 2003). Ils en 
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viennent à la conclusion que dans le domaine immobilier résidentiel , l'utilisation des 
TIC peut contribuer à réduire les coûts de transaction (Sawyer et al. , 2003). 
La théorie des coûts de transaction nous apparaît donc méthodologiquement 
difficilement applicable dans la mesure où elle ne donne pas de sens aux données que 
nous avons collectées. 
DiMaggio et Powell (1983, p. 147) ont contribué au développement de la 
théorie néo Lnstitutionnelle, qui est une approche sociologique au sein de la théorie 
institutionnelle, et qui a pour but de répondreà la problématique: «qu' est-ce qui rend 
les organisations si similaires? » 4 1• Tolbert et Zucker (1994) évoquent la même 
problématique : comment différentes organisations opérant dans des environnements 
très différents sont souvent si s imilaires en termes de structures? 
DiMaggio et Powell (1983) postulent que les organisations ont un point commun : la 
bureaucratisation. S'appuyant sur Weber (1968), ils expliquent cette bureaucratisation 
par la compétition entre les organisations sur le marché, la compétition entre états et 
les besoins croissants de contrôler le personnel, ainsi que les « demandes des 
bourgeois de protection égale devant la loi » 42 (DiMaggio et Powell , 1983). Les 
auteurs soulignent que cette homogénéité ne rend pas pour autant les organisations 
plus performantes. De fait, ils identifient trois types d'isomorphismes : coercitif, 
mimétique et normatif. 
La théorie institutionnelle est née conjointement des actions individuelles et 
organisationnelles (Dacin, Goodstein et Scott, 2002). Elle souligne le rôle joué par les 
processus culturels et cognitifs, normatifs et de régulation en façonnant le 
comportement et la structure sociale (Dacin, Goodstein et Scott, 2002). Weerakkody, 
Dwi vedi et Lrani (2009) mettent l'accent sur l'importance et la pertinence de la théorie 
41 Traduction libre de: « What makes organ izations so similar? » 
42 Traduction libre de : « ( ... ] and bourgeois demands for equal protection under the law ». 
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institutionnelle dans la compréhension de l'impact des influences internes et externes, 
notamment en matière de changement technologique. 
Sawyer, Wigand et Crowston (2005) ont util isé la perspective institut ionnelle pour 
analyser la structure d'un marché immobilier local. De ce qui précède, ils ont 
présupposé que les autres marchés immobiliers locaux auront des fo nctions et des 
structures similaires. L'unité d'analyse dans cette recherche éta it l'industrie 
immobilière. Sawyer et al. (2005) soulignent que la théorie institutionnelle vise à 
expliquer l'isomorphisme, vo ire le mimétisme des champs organisationnels et 
l'établi ssement de normes institutionnelles. Les auteurs ont observé une unifo rmité 
dans l'accès commun aux ressources et le cadre institutionnel au sein duquel le travail 
des agents immobiliers doit être effectué. Ils en déduisent que ce la justifie la 
s imilarité des TICs utilisés. 
La théorie institutionnelle peut a ider à comprend re « l'irrationalité, la centralisation 
du pouvo ir et le manque d' innovation»43 (DiMaggio et Powell , 1983, p. 157). En ce 
sens, elle ne répond pas à notre objectif de recherche. 
La théorie de coordination démontre co mment di fférentes personnes 
effectuent ensemble une seule tâche (Yuan, Zhang, Chen, Vogel et Chu, 2009). 
Crowston ( 1997, p. 159) s'inspi re de la définiti on de Malo ne et Crowston (1994) et 
définit la coo rdination comme la gestion des dépendances entre les activités44 . Dans 
son étude, le niveau d'analyse était le processus de changement informatique d'un 
grand fabricant de micro-ordinateurs. 
La théorie de coordination fournit un cadre d'étude des processus : dans cette 
perspective, la conception d'un processus dépend des mécani smes de coordination 
entre les tâches et les ressources a llouées (Crowston, 1997 p. 157). Cette théorie sous-
43 Traduction libre de : « ( ... ] enabling us to understand the irrationnali ty, the frustration of power and 
the lack of innovation ( .. . ] in organizationalli fe ». 
44 Traduction libre de : « [ ... ] managing dependencies between activ ities ». 
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tend que les acteurs de l'organisation font face à des problèmes de coord ination qui 
proviennent de dépendances, ce qui limite l'accomplissement des tâches (Crowston, 
1997 p. 159). 
L'objectif de la théorie de coordination est de définir des processus et de tenter 
d'améliorer la performance (Crowston, 1997 p. 160). Lu, Xiang, Wang et Wang 
(2011 , p. 813) abondent dans ce sens lorsqu'ils soutiennent que la coordination des 
expertises a une forte influence sur la performance de l'équipe. 
Eu égard à notre problématique qui, ne consiste pas à définir un processus nt 
d'améliorer la performance, nous n'allons finalement pas mobiliser ce champ 
théorique. 
Pour conclure, nous pouvons dire que les trois théories ci-dessus expliquées 
ne sont pas suffisantes pour aborder notre problématique. Nous nous proposons donc 
d'intégrer l'approche théorique de gestion des connaissances. 
2.5 .2 La théorie de gestion de la connaissance 
Comme spécifié plus haut, nous allons utiliser la théorie de gestion des 
connaissances qui nous semble plus pertinente. Nous en expliquerons les raisons un 
peu plus en avant. Nous emprunterons la définition de Chyi Lee et Yang (2000) pour 
lesquels la gestion des connaissances représente « un ensemble de processus qui 
régissent la création, la diffusion et la mobilisation des connaissances pour atte indre 
les objectifs organisation nels45 ». En d'autres termes, ils considèrent que la gestion 
des connaissances consiste en une mobilisation du capital intellectuel au sein d'une 
organisation (Chyi Lee et Yang, 2000). 
Dans la perspective de gestion des connaissances, les connaissances sont considérées 
comme la première ressource d'une entreprise en termes de contribution à la valeur 
ajoutée et représentent un enjeu stratégique (Bolisani et Scarso, 1999) 
45 Traduction libre de : « The co llecti on of processes that governs creation, disseminati on and 
leveraging of knowledge to tùlfil organizational obj ecti ves ». 
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Samu e lis (200 1) défi nit la gestion des conna issances comme l'ensemble des processus 
et des out il s permettant à une organisation de co llecter, de mainteni r et d'uti li ser ses 
info rmations de manière efficace116 . 
La théorie de gestion des connaissances embrasse plus ieurs concepts les 
données, l'info rmation, les conna issances, le savo ir et les compétences. 
Reix (2002) conceptuali se l'information sous tro is formes : les données, l'info rmation 
et la conna issance. Il cons idère les données (numériques ou alphabétiques) comme la 
source principale d 'info rmation (Reix, 2002) et les définit comme « des symboles non 
structurés qui représentent une info rmat ion potentie lle ». Baumard et Ibert (dans 
Thietart 2007, p. 86) décrivent les données comme « des représentations acceptées 
d'une réalité [ ... ] ». Bolisani et Scarso ( 1999) quant à eux défi n issent les données 
comme des fa its, des images ou des sons qui peuvent ou ne pas être pertin ents ou 
utile à une tâche particulière47 . 
L' info rmation représente se lon Re ix (2002, p. 20) « ce qui modifie notre vis ion du 
monde, qui réduit notre incertitude ». L'info rmation véhicule, selon lui, une idée 
d'action au sens où l'utilisation des données v ia un processus d'interprétation permet 
d'attribuer un sens aux données et de fa it, constituer de l'info rmation (Re ix, 2002). 
Bo lisani et Scarso (1999) cons idèrent l'info rmation comme des données dont le 
contenu et les temps de transmiss ion/réception sont appropriés pour un usage 
. 1" 48 part1cu 1er . 
46 Traduction libre de : « [ ... ] processes and tools that allow an organization to efficiently capture, 
maintain, and utili ze its information ». 
47 Traduction libre de : « Data are facts, images or sounds that may or may not be pertinent or useful 
for a particu lar task ». 
48 Traduction libre de : « Information is data whose form , content and ti me of transmission/reception 
are appropriate for a particular use ». 
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Déve lopper une théorie basée sur la connaissance so ulève la quest ion de ce qu'est la 
connaissance (G rant, 1996) . La connaissance co nstitue un enj eu majeur nécessaire à 
la pérennité d'une entreprise, car ell e est considérée comme la première source de la 
compétitivité des entreprises (Bo lisani et Scarso, 1999 ; Bose, 2004). Nous sommes 
dans une économie du savo ir dont les composantes sont selon « le savoir, les 
techno logies numériques de l'inte llect (TNI) et les fi nances » (Bouchez, 20 14) . 
Reix (2002) considère quant à lui que la connaissance est un ensemble de schémas 
cognitifs utili sés par l'individu pour recadrer et interpréter les données de manière 
effic iente. Boli sani et Scarso ( 1999) considèrent la conna issance comme une 
combinaison d'info rmations, d'idées, de procédures et de perceptions qui guident les 
actions et les décis ions des ind ividus49 . 
Pour Karl-Erick Sveiby (200 1), la connaissance est dynamique, personne lle et 
disti nctement diffé rente des do nnées (symboles discrets non structurés) et de 
l'info rmation (un moyen de communication exp lic ite). 
La connaissance est di stincte de l'info rmation (Chy i Lee et Yang, 2000; Boli sani et 
Scarso, 1999) . Chy i Lee et Yang (2000) empruntent la définition conceptuelle de 
Zeleny (1987) pour leque l, la connaissance n'est pas le tra itement de l'info rmation 
mais une coord ination d'actions. En cela, ils considèrent que la connaissance est plus 
que l'info rmation en ce sens où, de l'information découle la connaissance lorsque « 
l'individu lit, comprend, interprète, et applique l'information à une fo nction de trava il 
spécifique » (Chyi Lee et Yang, 2000) . De fa it, l 'information est un composant de la 
connaissance. 
Une di stinction est fa ite entre la connaissance tac ite versus la connaissance explicite 
(Chyi Lee et Yang, 2000; Marwick, 2001 ; Bolisani et Scarso, 1999). - Marw ick 
49 Traduction libre de : « Information is a combination of information, ideas, procedures, and 
perceptions that guide actions and decis ions». 
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(200 1) rapporte que cette distinction a été introduite dans les années c inquante par 
Polanyi et utili sée par Nonaka pour fo rmuler une théor ie de l'apprentissage 
organisationnel basé sur la transformation de la connaissance de tac ite vers la 
connaissance explic ite. 
La connaissance tac ite représente ce qu'un indi vidu connaît et qui déco ule de son 
expérience et incarne ses croyances et valeurs (Marwick, 2001 ). Bolisani et Scarso 
(1999) la considèrent comme une co nnaissance subj ective. 
La connaissance explic ite est représentée par des artéfacts, te ls que des documents ou 
des supports vidéos permettant de communiquer avec d'autres personnes (Marw ick, 
2001 , p. 81 4). Boli sani et Scarso (1999) emplo ient le terme de connaissance objective 
et considèrent que ce type de connaissance est issu de la rationali sation de 
l'info rmation et est, par conséquent, fac ile à obtenir (Bolisani et Scarso, 1999). 
Grant (1996) relève que la distinction cri tique entre les deux fo rmes de connaissances 
rés ide en la transférabilité. 
Chyi Lee et Yang (2000, p. 788-789-790) décomposent le processus de gestion des 




Figure 2.6 : Le processus de gestion des connaissances 
La première étape, l'acquisi tion consiste à rechercher et ana lyser l'info rmation (Chyi 
Lee et Yang, 2000) tandi s que la seconde re lative à l'innovation est un processus qui 
ampli fie la co nnaissance créée par les individus et véhicule l' idée de partage 
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d'info rmations donc de création d'un réseau de connaissances (Chyi Lee et Yang, 
2000). 
La tro isième étape permet de protéger la créativité et les intérêts des détenteurs de la 
co nnaissance (Chy i Lee et Yang, 2000). L' intégration permet de transformer les 
connaissances bru tes en connaissances génératrices d'actions (Chyi Lee et Yang, 
2000) tandis que la dernière étape du processus de gestion des connaissances qui est 
ce lle de la di ffusion porte sur le transfert de connaissances, l'obj ecti f visé étant de 
créer un environnement propice au partage des connaissances (Chyi Lee et Yang, 
2000). 
Bosé (2004) conceptua lise le processus de gestion des connaissances di ffé remment et 
le décompose en six étapes : la création, le transfert, l'affinage/amélioration, le 
stockage, la gestion et la di ffusion de la connaissance. 
Marwick (200 1, p. 815) et Ch yi Lee et Yang (2000) identifient 4 processus 
permettant la transformation de la connaissance. La socialisation inc lut le partage 
d'information et la communication de la connaissance tac ite entre indi vidus 
(Marw ick, 2001 ), de la connaissance tac ite à la connaissance tac ite (Ch yi Lee et 
Yang, 2000). 
L'externali sation (Marwick, 2001 , p. 815) de la connaissance tac ite à la connaissance 
explic ite (Chyi Lee et Yang, 2000, p. 789). 
La combinaison permet le partage de la connaissance explicite dans les réunions, via 
des courriers é lectroniques ou des documents (Marwick, 2001 ). L'utili sation des 
technologies pour gérer cette connaissance a été empiriquement démontrée. De la 
connaissance explici te à la connaissance explic ite (Chyi Lee et Yang, 2000) 
L'internali sation (Marwick, 2001 ) de la connaissance explic ite à la co nnaissance 
tac ite (Chy i Lee et Yang, 2000) 
Ces d ifférentes processus interviennent à l'étape de l'innovation dans le processus de 
gest ion des connaissances. 
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En outre, Chyi Lee et Yang (2000) ont développé un modèle de chaîne de valeur de la 
connaissance. 
Ce modèle établissant une relation entre la chaîne de valeur de l'organisation et la 
chaîne de valeur de la connaissance, permet d'observer les interactions entre les 
différents niveaux de l'organisation. Ains i, la chaîne de valeur implique que chaque 
élément d'activité peut créer de la valeur ajoutée qui résulte el le-même de la 
compétence. 
Grant (1996) distingue 5 caractéristiques essentie lles à l'utilisation de la connaissance 
au sein de la firme pour créer de la valeur et contribue a ins i à justifier de l'existence et 
la pérennité de l'organisation : 
- la transférabilité entre les organisat ions de même qu'au sein d'une même 
organi sation. Ce cr itère de transférabilité est rendu possible à travers le passage de la 
connaissance tacite à la connaissance exp licite, notamment par le biais de différents 
mécanismes de transferts de connaissances. 
- la capacité d'absorption : le transfert de connaissances réfère à la comm unication et 
implique une relation entre le récepteur et l'émetteur. Il suppose que l'intégration des 
connaissances dépend de la capacité du récepteur à ajouter une nouvelle connaissance 
à la connaissance existante (Grant, 1996)50 . 
- l'appropriation 
- la spécialisation dans l'acquis ition de connaissances 
- la connaissance des exigences de production . 
L'organisation est considérée comme intégratrice du savOir. La théorie de 
gestion des connaissances permet d'expliquer que les TIC représentent un moyen 
pour l'organisation de transférer et de partager des connaissances (Bol isani et Scarso, 
1999) . 
50 Traduction libre de : « [ ... ] knowledge absoption depends upon the recipient's ability to add new 
knowledge to existing knowledge ». 
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Nonaka, Toyama et Nagata (2000) s' inscri vent dans une perspective de création et 
d'acquis ition de la connaissance, l'organisation étant qualifiée de créatr ice de 
conna issances pouvant être source d'avantage concurrentiel. 
Grant (1996), quant à lui va plus lo in et re lève que le plus important est de 
comprendre les processus organisationne ls par lesque ls les firmes accèdent et utili sent 
les connaissances possédées par leurs employés. le i, l'emphase est mise sur le 
transfert des conna issances et l'organisation est plutôt vue comme intégratr ice de 
conna issances. Le transfert des connaissances est crucia l pour les pratic iens et les 
technologies de l'info rmation représentent un vecteur essentie l dans le processus de 
transfert de la conna issance (Bo li sani et Scarso, 1999) . 
Notre objectif de recherche, rappelons-le, est de décrire et comprendre le 
processus d'évaluation des biens immobiliers et les effets des TIC sur le processus 
d ' évaluation et les rô les de l' évaluateur. 
Notre interprétation des données nous permettra de fa ire les liens avec la théorie de 
gestion des connaissances. À cet effet, nous avons posé à nos répondants des 
questions relatives à la conservation et la transmiss ion de données. 
La théorie de gestion des connaissances aidera à répondre à notre object if de 
recherche, car elle permet de comprendre le processus par lequel les évaluateurs 
créent, stockent et transfèrent l'info rmation. En effet, se lon Bose (2004), la 
technologie contribue grandement à la gestion des connaissances. La théorie de 
gestion des conna issances peut permettre d'expliquer l'effet que produi sent les TIC 
sur les processus en précisant comment les évaluateurs s'engagent dans le processus 
de création, de stockage et de transmiss ion de l'info rmation. E lle peut permettre 
d'ana lyser co mment les TIC peuvent être explo itées pour gérer la connaissance plus 
efficacement (Bo li sani et Scarso, 1999). 
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La description de la théorie de gestion des connaissances et des concepts associés 
nous a permis, en plus des codes préalablement définis, d'extraire de nouveaux codes, 
que nous avons définis plus haut. Ainsi, les concepts de connaissances, d'information 
et de données (Chyi Lee et Yang, 2000; Bolisani et Scarso, 1999), création de valeur 
(Bose, 2004) ; de chaîne de valeur (Chyi Lee et Yang, 2000), d'efficacité, 
d'innovation (Tarafdar et Gordon, 2007), de qualité de service, de transfert de 
connaissances (Grant, 1996), de partage de connaissances ont émergé. À l'intérieur de 
la théorie de gestion des connaissances, sont également apparus des sous-concepts : la 




LE CADRE MÉTHODOLOGIQUE 
Après avoir présenté le contexte théorique de notre recherche, nous a llons traiter de 
notre cadre méthodologique qui s'articu lera autour de cinq parties. 
Dans un premier temps, nous allons identifier le type et l'orientation de notre recherche. 
Il s'agira plus particulièrement de préciser notre devis de recherche, de le définir et de 
justifier nos choix. 
Dans un second temps, nous allons exposer notre positionnement épistémologique et 
justifier le choix de l'étude de cas comme stratégie et méthode de recherche. 
Dans une troisième partie, nous nous attacherons à exp liquer la mise en œuvre de la 
méthode de recherche. Plus concrètement, nous traiterons de la préstructuration de la 
méthode, nous définirons l'unité d'analyse et le cas. Nous présenterons la technique 
d'échantillonnage que nous avons retenue et le choix des sujets ou des cas à partir des 
critères retenus. Nous présenterons les forces et les faib lesses de la méthode d'étude de 
cas et présenterons les dispositions qui ont été prises pour réduire l'effet des limites. 
Nous discuterons également de la saturation des données. La collecte des données y 
sera abordée ainsi que les forces et les limites associées. Le traitement des données 
conclura cette troisième partie. 
La quatrième partie traitera des critères de qualité des conc lusions et plus 
particulièrement du concept de validité. Nous déterminerons les forces et les limites en 
termes de validité interne et externe et identifierons les dispositions que nous avons 
prises afin de réduire les effets des limites. 
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Dans la cinquième partie, il sera question de considérations éthiques. 
Afin de défini r avec précision notre cadre méthodologique, il convient de rappeler notre 
objectif de recherche qui consiste à non seulement décrire et comprendre l'impact des 
TIC sur le processus d'évaluation des biens immobiliers commerciaux, mais également 
à identifier les effets des TIC sur les rôles de l'évaluateur de biens immobiliers 
commerciaux. À titre de rappel, notre question de recherche est formulée comme suit : 
Comment les TIC affectent-elles le processus d'évaluation des biens immobiliers et 
les rôles de l'évaluateur de biens immobiliers? 
3.1 Le type et l'ori entation de la recherche 
Il existe diffé rents types de recherches. Robson (2002, p. 58) en distingue tro is 
exploratoire, descriptive et explicative, chacune ayant des visées différentes 51 . La 
recherche exploratoire consiste à trouver ce qui arrive particulièrement dans des 
situations peu étudiées. Le but de la recherche descriptive est de présenter un profil 
exact des personnes, des évènements ou des situations (Robson, 2002 p. 59). Pour 
Grenier et Josserand (dans Thietart 2007, p. 11 3), la recherche descriptive « vise à 
mieux comprendre un objet en procédant par décompos ition ». Enfin la recherche 
interprétative vise à chercher une explication à une situation ou un problème. 
Notre cadre de travail s'inscrit dans une recherche de type exploratoire. La recherche 
explorato ire se caractérise par les éléments suivants : e lle est relative à un domaine 
nouveau ou qui a été peu étudié. Ces critères s'appliquent au type de recherche que 
nous menons. 
5 1 T raduction l ibre de : « A tripartite classi fi cati on is commonly used, disti nguishing between 
exploratory, descripti ve and explanatory purpo es ». 
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Nous j ustifierons notre recherche exploratoi re ainsi : l'intensification de la concurrence, 
notamment des press ions sur les prix, l'augmentation du vo lume et des sources de 
données, la diffusion cro issante des TIC dans 1' industri e, rendent le travail de 
l' évaluateur de plus en plus complexe. Cette situation la isse en trevoir des mutations du 
processus d 'évaluation a insi que des rôles de l'évaluateur de biens immobiliers. D'où la 
nécess ité de comprendre en profondeur les effets des TIC sur le processus d'évaluation 
et les rôles de l'évaluateur. 
Le choix de cette recherche explorato ire se justifie, car diffé rents facteurs peuvent 
infl uencer le processus d'évaluation des biens immobiliers. Nous cherchons à expliquer 
des liens : l'effet des TIC sur le processus d'évaluation des biens immobiliers et sur les 
rô les de l'évaluateur de biens immobiliers. 
En matière d'orientation de la recherche, Langley (1999) distingue deux types de 
recherches : les recherches permettant de fo rmuler une théorie puis la tester sur des 
données et des recherches étudiant les données du terrain pour en extraire des théories. 
De plus, l'auteure distingue deux types d'orientation de recherche : la recherche de type 
contenu et la recherche de type processus. 
La recherche de type contenu pe rmet de « mettre en évidence de quoi se compose 
l'obj et à l'étude» (G renier et Josserand dans Thietart, 2007, p. l 09). Pour Patton (1990, 
p.95) les études processuelles sont particulièrement adaptées à la recherche qualitati ve, 
car e lles permettent de décrire un processus de façon détaill ée52 ce qu i nous permet de 
nous fam iliariser avec le processus. Grenier et Josserand dans Thietart (2007, p. l20) 
exposent les deux obj ecti fs principaux d'une orientation processuelle qui sont d'une part 
de « décrire en profondeur l'objet d'étude » en l'occurrence le processus d'éva luation 
des biens immobiliers en ce qui nous concerne, d'autre part « d'expliquer le phénomène 
observé» (Grenier et Josserand dans Thietart, 2007, p. 122). Markus et Robey ( 1988, p. 
52 Traduction l ibre de : « Qual itative inquiry is highly appropriate in studying process because 
depicting process requires detailed descri ption[ ... ] ». 
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593) soulignent l'utilité de la recherche processuelle, car e lle permet de révéler la 
complexité d'un phénomène. De plus, e lles fournissent une explication plus exhaustive 
du « pourquoi » et du « comment » des résultats observés (Markus et Robey, 1988, 
p.595). 
otre projet de recherche s'inscrit dans une recherche processuelle de type exploratoire. 
Selon Walsham (2006, p.320), « les méthodes de recherche interprétatives commencent 
à parti r de notre connaissance de la réalité, incluant le domaine de l'action humaine, 
dans une construction sociale des acteurs huma ins ». 
3.2 Le paradigme, la stratégie et la méthode de recherche 
3 .2. 1 Le paradigme de recherche 
Perret et Seville (2007) considèrent que toute démarche de recherche repose sur une 
compréhension de la nature de la connaissance produite, de la relation du chercheur 
avec la réalité et de la va leur de la connaissance produite notamment en termes de 
va lidité (Perret et Sevi lle dans T hietart, 2007). Le positionnement épistémologique 
concerne ce que Bryman et Bell (2003) nomment « la connaissance acceptab le d'une 
d o 0 l ' 53 ISClp me ». 
Un paradigme se définit selon Denzin et Lincoln ( 1998) comme « un ensemble de 
croyances qui guident l'action54 ». Gu ba & Lincoln ( 1989) abondent dans le même 
sens et considèrent que le paradigme est un ensemb le de croyances, un ensemb le 
d'hypothèses que les individus émettent et qui sont les pierres angu la ires de leurs 
activités 55. Les paradigmes sont une vision du monde, une perspective générale, 
53 Traduction libre de : « An epistemolog ical issue concerns the questi on of what (or should be) 
regarded as acceptable knowledge in a discipline ». 
54 Traducti on libre de: « [ .. . J basic bel iefsystem or worldview that gui des the investigator ». 
55 Traducti on libre de : « [ . .. ] a paradigm as a basic set of beliefs, a set of assumptions we are willing 
to make, which serve as touchstones in guiding our acti viti e ». 
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représentent un moyen de surmonter la complexité de la réalité (Patton, 1990)56 . Il s 
peuvent être à la fois habilitants, contraignants et normatifs en ce sens où ils dictent 
aux praticiens comment agir, ce qui est important, légitime et raisonnable (Lincoln et 
Guba, 1985). 
Les paradigmes peuvent être décomposés en trois composantes : l'onto logie, 
l'épistémo logie et la méthodologie (Guba and Linco ln, 1989) . L'ontologie s'interroge 
sur la nature de la réalité, fût-elle objective ou subjective ( lbid, 1989) . Ces auteurs 
supposent également que chaque paradigme a une épistémologie. Guba et Lincoln 
(1989) déduisent que la question épistémo logique dépendra de la manière dont la 
question ontologique aura été posée et de fait permettra d'adopter la posture adéq uate. 
Enfin, toujours selon Guba et Lincoln (1989), chaque paradigme contient des 
hypothèses méthodologiques qui dépendront des réponses apportées aux questions 
onto logiques et ép istémo logiques. L'objectif est de favoriser une meilleure 
compréhension et de faire sens (Ibid, 1989). 
Weber (2004) distingue deux types de paradigmes : le paradigme positiviste et le 
paradigme interprétativiste. L'auteur se base sur plusieurs hypothèses théoriques pour 
étab lir les différences existantes entre ces deux paradigmes : l'ontologie, 
l'épistémologie, l'objet de recherche, la méthode de recherche, la vérité, la validité et la 
fiabilité. 
De ce point de vue, il ressort que le paradigme positiviste suppose différentes 
assertions : 
- la réalité est distincte de l'individu qui l'observe (Weber, 2004) . Cette nature pouvant 
être facilement appréhendée et mesurée (Orlinowski et Baroudi, 199 1) 
- la connaissance d'une réalité existante se créé au-delà de la pensée humaine (Weber, 
2004 ; Orlinowski et Baroudi, 1991) 
56 Traduction libre de : « A paradigm is a world view, a general perspecti ve, a way of breaking down 
the compl ex ity of the real world ». 
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- les objets à l'étude ont des qualités qw existent indépendamment du chercheur 
(Weber, 2004). Orlinowski et Baroudi (1991) sou lignent le rôle passif 
- les méthodes de recherche privilégiées par les positivistes sont les expériences de 
laborato ire, les expériences terrain et les enquêtes (Weber, 2004) 
- le point de vue du chercheur est considéré comme vérid ique 
- les positivistes sont censés co llecter les données qui sont des mesures réelles de la 
réalité 
- la recherche est supposée fiable si les résultats peuvent être reproduits par le 
chercheur lui-même et par ses pairs (Weber, 2004). 
A contrario, toujours d'après Weber (2004), le paradigme interprétativiste suppose que : 
- la réalité ne peut être séparée de l' individu qui l'observe, 
- la connaissance créée reflète les buts, la culture, l'expérience, l'histoire du chercheur 
en ce sens où il essaie de trouver des significations du monde, 
- le chercheur est considéré comme un instrument de recherche, car il interprète le 
phénomène qu'il observe, 
- les méthodes préférées des interprétativistes sont les études de cas, les études 
ethnographiques, les études phénoménologiques et les études ethno méthodologiques, 
- la vérité est étab lie dès lors que l'interprétation initiale du chercheur se conforme à la 
signification du phénomène au travers de son expérience vécue, 
- les interprétativistes sont conscients du fait que des revendications sur la connaissance 
engendrée sont défendables, 
- la méthode est fiable si les chercheurs reconnaissent la subjectivité de la recherche 
interprétative. 
En définitive, Orlinowski et Baroudi (1991) suggèrent que les chercheurs doivent être 
conscients que la perspective qu'ils adoptent ne vient pas biaiser leur perception du 
phénomène étudié. Weber (2004) considère que chaque méthode a ses forces et 
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faiblesses et en être conscient, permettra au chercheur d'améliorer la connaissance du 
phénomène observé. 
Nous nous pos itionnons épi stémo logiquement dans un paradigme interprétativiste. Le 
paradigme interprétativiste se distingue du paradigme positiviste en ce sens où son 
objectif n'est pas d'expliquer un comportement humain mais plutôt de le comprendre 
(Bryman et Bell, 2003) . Comme spécifié dans notre objectif de recherche, nous voulons 
décrire et comprendre les effets des TIC sur le processus d'évaluation des biens 
immobiliers de type commercial , a insi que sur les rôles de l' évaluateur. 
La posture interprétativiste suppose que « le processus de création de connaissance 
passe par la compréhension du sens que les acteurs donnent à la réalité» (Perret et 
Sev ille dans Thietart, 2007). La réalité donc l'obj et, dans une dimension 
interprétativiste, est « dépendante de l'observateur » qui devra faire preuve d'empathie 
(Perret et Sev ille dans Thietart, 2007) et est de fait, subj ective . D'autres auteurs vont 
dans le même sens : pour Robson (2002) le paradigme interprétativiste se concentre sur 
l'ana lyse des significations que les individus confèrent à leurs actions et à celles des 
autres. Selon Miles et Huberman (2003), l'approche interprétativiste suggère une 
compréhension en profondeur et une empathie avec le suj et étudié. 
Walsham (2006, p. 320) va dans le même sens en considérant que: 
« Our theories concerning reali ty are 
ways of making sense of the world, and 
shared meanmgs are a _ form of 
intersubjectivity rather than objectivity » 
De plus, Walsham (2006) rappell e l'importance de la recherche interprétative dans le 
domaine des systèmes d'info rmation. 
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3.2 .2 La justification de l'étude de cas comme stratégie et méthode de 
recherche 
La stratégie de recherche fo urnit un cadre pour la co llecte et l'ana lyse des données 
(Bryman et Bell , 2003). La méthode de recherche se définit comme une technique de 
co llecte des données (Bryman, 20 12) permettant de répondre à notre question de 
recherche. 
La stratégie de recherche et la méthode de recherche sont des éléments du devis de 
recherche. Royer et Zarlowski (2007) défini ssent le devis de recherche comme « la 
trame qui permet d'articuler les différents éléments d'une recherche ». Ils emploient 
également le terme d'architecture qui définit les « moyens nécessaires permettant de 
répondre à une problématique ». Bryman et Bell (2003) vont dans le même sens en 
définissant le dev is de recherche comme étant un élément « fo urnissant un cadre pour 
la co llecte et l'analyse de données », en d'autres termes, il concerne toutes les décisions 
à prendre afin de générer de la connaissance tout en établissant des liens, en 
généralisant les résultats dans un objectif de compréhension d'un phénomène 
particulier. De fa it, il s identifient cinq dev is de recherche : le dev is expérimenta l, le 
devis à coupe transversale, le devis longitudinal, l'étude de cas et l'étude co mparative. 
Robson (2002, p.87) quant à lui fa it la distinction entre devi s de recherche fixes et 
fl exibles. L'étude de cas rentre dans la seconde catégorie en ce sens où, ce devis 
fl ex ible « peut évo luer durant la co llecte de données ». Il existe selon Robson (2002, 
p.l 64) différents types de dev is de recherche fl exibles parmi lesquels nous retrouvons 
les études de cas qui permettent de « développer une analyse en profondeur d'un ou de 
plusieurs cas », les études ethnographiques qui « décri vent et interprètent un groupe 
culturel et social » et les études théoriques ancrées qui « développent une théorie ancrée 
à partir des données issues du terrain» (Robson, 2002, p. l65). Enfi n, Robson (1993) 
distingue trois grandes stratégies de recherche : l' expérimentation, l' enquête et l' étude 
de cas. Musca (2006, p.154), en s' inspirant des travaux de Yin (2003) et d'E isenhardt 
( 1989) va dans le même sens en présentant l'étude de cas comme « une stratégie de 
69 
recherche qui permet d'explorer des phénomènes complexes et peu connus afin d'en 
capturer la richesse et d'identifier des modèles dans une optique de génération de 
théorie ». Enfi n, il semble important de rappeler que Benbasat, Go ldstein et Mead 
( 1987) insistent sur l'importance du recours à l'étude de cas comme stratégie de 
recherche pour une étude sur les systèmes d'information et recomm andent son 
utilisation. 
La stratégie de recherche que nous avons choisi d'adopter est l'étude de cas. Nous 
allons par la suite exposer les raisons du choix de l'étude de cas comme méthode de 
recherche. 
Creswell ( 1994) distingue quatre méthodes de recherche : l'ethnographie, la théorie 
ancrée, les études de cas et les études phénoménologiques. L'étude de cas représente 
selon Creswell (1 994) l'exploration d'un phénomène (le cas) délimité dans le temps et 
une activité. Ladite acti vité pouvant être un programme, un évènement, un processus, 
une institution ou un groupe social. Dans notre cas, cette activité sera l'organisation. 
Yin (2014, p. 16) considère l'étude de cas comme une « enquête empirique qui étudie 
en profondeur un phénomène contemporain (« le cas ») au sein d'un contexte de la 
vraie vie, plus particulièrement lorsque les frontières entre le contexte ne sont pas 
clairement évidentes 57». Stake ( 1995, p. 2) quant à lui , présente l'étude de cas comme 
« un système intégré ». Yin (201 4) distingue l'étude de cas multiples de l'étude de cas 
unique. 
Selon Yin (20 14), il est nécessaire de prendre en compte trois conditions qui 
permettront de déterminer la méthode de recherche à privilégier : le type de questions 
de recherche posée, le niveau de contrôle que le chercheur a sur les évènements et le 
57 Traduction libre de : « [ ... ] a case study investi gates a contemporary phenomenon (the « case ») in 
depth and within its real-worl d contexte espec ially when the boundaries between phenomenon and 
context may not de cl earl y evident ». 
70 
degré de concentration sur les évènements contemporains versus les évènements 
historiques. 
De fa it, les questions de type « pourquoi » et « comment » sont plus exp loratoires et 
sont de fait plus susceptib les de favoriser la méthode de recherche d'étude de cas 
(Yin, 2014). Ce point de vue est d'ailleurs souligné par Rispal (2002, p.52) lorsqu'elle 
soutient que « l'étude de cas est fréquemment qualifiée de méthode de recherche 
uniquement exp loratoire ». 
L'étude de cas peut avoir trois visées différentes : fo urnir des descriptions, tester une 
théorie ou générer une théorie (Eisenhardt, 1989). Nous avons choisi cette méthode, 
car notre question de recherche est de type « comment » et nous voulons décrire et 
comprendre un phénomène complexe en l'occurrence les effets des TIC sur le 
processus d'évaluation des biens immobiliers de type commercial et les rôles de 
l'évaluateur. De plus, la méthode de l'étude de cas est adaptée à notre projet de 
recherche, car les effets des TIC constituent un phénomène contemporain . En effet, le 
domaine des systèmes d'information se caractérise par de constants changements 
technologiques et innovations (Benbasat, Go ldstein et Mead, 1987). 
3 .3 La mise en œuvre de la méthode de recherche 
Lors de l'élaboration de notre cadre théorique et conceptuel , nous avons axé notre 
recherche sur le processus d'évaluation proprement dit. Nous avons interrogé les 
acteurs principaux de ce processus, en l'occurrence les évaluateurs de biens 
immobiliers commerciaux. Nous leur avons demandé de parler d ' un cas réel, en 
l'occurrence d' un processus d'évaluation en précisant par exemp le la date à laquelle 
cette évaluation a été effectuée, se lon quels critères spécifiques, la manière dont se 
déroule le processus, sur appe l d'offres ou pas, la manière dont les évaluateurs ont 
procédé, les outi ls qu'ils ont utilisé, ainsi que les rôles qu'il ont joué. Nous avons donc 
cherché à vérifier sur le terrain tous ces derniers aspects. En cela, l'étude de cas nous a 
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permis d'obtenir un maximum d'informations pertinentes qui ont aidé à répondre à 
notre objectif de recherche. 
En ce qui concerne l'ana lyse de données intras ites et inters ites, les données recueillies 
étant faites de mots et non de chiffres (M iles et Huberman, 199 1), les chercheurs 
qualitat ifs ont de fa it tradi tionne llement privilégié le mode de présentation des 
données pa r texte narrat if (Mi les et Huberman, 199 1 ) . Les questions soulevées sont 
de deux ordres : comment présenter les données recuei llies de manière fiab le et 
surtout comment s'assurer « d'en tirer des conclusions valables et de les vérifier » 
(Miles et Huberman, 199 1, p.144). 
Avant de présenter notre démarche d'ana lyse, quelques définit ions s' imposent. Si les 
données sont considérées comme un « ensemble de symboles numériques ou 
alphabétiques ... des chiffres, des lettres, dessins ou photographies ... représentant une 
information potentie lle >> (Re ix, 1998, p.19), Thietart (2007) les considère comme des 
représentations qui sont par définition, subjectives. 
Les données que nous avons recueillies dans le cadre de notre recherche sui te aux 
entrevues semi-dirigées que nous avons menées, au questi onnaire que nous avons fait 
remplir à nos répondants, aux notes d'entrevues et à la documentation consultée, sont 
des représentations que se fo nt les évaluateurs de l'impact des TIC sur le processus 
d'évaluation et sur leurs rôles. 
3.3 . l La pré structuratio n de la méthode 
Face à la multiplic ité des sources de données qua litatives recueillies et de leur nature, 
la tâche d'analyse du chercheur peut s'avérer dé licate (Miles et Huberman, 2003). 
Miles et Huberman (2003, p.3 1) décomposent l'analyse quali tative en trois activités: 
la condensat ion des données, la présentation des données et la vérification des 
résultats. Selon les auteurs, ces act iv ités s'opèrent de manière itérative (F ig. 3.1), en 




Figure 3. 1 : Le modèle interacti f d'analyse des données 
Pour Miles et Huberman (2003), la condensation des données brutes en données 
exploitables se fait à tout moment du processus d'analyse. Elle permet de réduire et de 
s implifi er les données. Se lon les auteurs, le chercheur dans ses choix 
méthodologiques notamment à travers le cadre conceptuel cho isi, commence déjà à 
condenser ses données et par la suite en codant ses données également. La 
présentation des données rev ient à les simplifier afi n d'en faci liter la compréhension. 
Langley (1999) distingue sept fo nnes de présentation des données. Nous retiendrons 
la fo rme narrative qui constitue selon Miles et Huberman (2003), la fo rme la plus 
fréquente de présentation des données qua litatives. Langley ( 1999) recommande 
particulièrement cette stratégie pour les études processue lles. En outre, e lle est 
adaptée pour les études multicas et e lle permet de fa ire émerger des s ign ifications à 
partir des données brutes (Langley, 1999). 
Enfi n, l'établissement et la vér ificat ion des conc lusions sont nécessai res, car e ll es 
permettent de confi rmer les s ignifications issues des données (M iles et Hubennan 
2003) . 
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Les données qua litatives sont fa ites de mots et non de chiffres (Miles et Huberman 
2003). Eisen hardt ( L 989) di stingue également les données qua li tat ives des données 
quantitatives 58 . Afi n de condenser ces mots issus des transcriptions de nos entrevues, 
des documents, des notes d'entrevues, nous avons eu recours au codage. 
Nous avons eu recours à la préstructurat ion de la méthode comme recommandé par 
Maxwell ( 1999) et Mi les et Hubenn an (1994) . Ainsi, en partant de notre cadre 
conceptue l, nous avons prédéfini une série de codes de départ nous permettant 
d'é laborer notre questionnai re. Nous avons ai ns i ident ifié cinq catégories, v ingt-deux 
sous-dimensions et défi ni v ingt-tro is codes . En lisant les verbatims, nous avons pu 
retrouver les codes que nous avons prédéfini s dans la grille de structure du 
questionna ire (Tableau 3. 1 ). Pa r la sui te, d'autres codes sont apparus lors des 
entrevues a insi que lors de l'i ntégration de la théorie de la gestion des connaissances 
dans notre cadre conceptuel. 
58 Traduction libre de : « The evidence may be qualitative (e.g. words), qualitati ve (e.g. numbers) 
























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































3.3 .2 La définition de l'un ité d'analyse et du cas 
Yin (201 4, p.3 1) considère que définir une unité d'ana lyse équivaut à dire « ce qu 'est le 
cas », autrement di t, répondre à la question : à que l niveau se situe l'analyse? Miles et 
Huberman (2003, p.55) ne disent pas autre chose lorsqu 'il s énoncent que la définition 
du cas concerne la dé limi tation du territoire et répond aux questions suivantes : 
« comment défi nir mon cas? » et « où mon cas s' arrête-t-il? ». Miles et Huberman 
(2003, p.55) définissent le cas comme « un phénomène donné qui se produit dans un 
contexte délim ité ». Rispal (2002, p.78) souligne qu'un cas peut être « une personne ou 
un groupe de personnes, un proj et déterminé, une organisation ou un groupe 
d'organisations, vo ire un secteur d'activité ». 
L'unité d'analyse nous permet de délimiter le cas (Yin, 201 4). Selon Yin (2014), il 
faudra se poser les bonnes questions (qu'est ce qui nous intéresse et à qui va serv ir notre 
étude) afin d'identifier les info rmations pertinentes à co llecter. Il ajoute que la 
défin ition du cas ou de l'unité d'analyse dépend de la manière dont est fo rmulée la 
question de recherche. Rispal (2002) va dans le même sens en cons idérant que « les 
unités d'ana lyse sont étro itement 1 iées aux questions de recherche ». Patton (1 990, p.16) 
pour sa part, considère qu'il existe différentes unités d'analyses qui ne s'excluent pas 
mutuellement. 
Notre unité principale d'analyse est le processus d'évaluation des biens immobiliers. Le 
cas est l'organisation. 
3.3 .3 L'échantillonnage 
Il existe deux types d'échantillonnages 1 'échantillonnage théorique et 
l'échantillonnage statistique. L'échantillonnage théorique permet de sélectionner des 
cas déterminés et n'a pas de visée stati stique (Rispal, 2002) . À l'inverse, 
76 
l'échanti llonnage statistique permet de sélectionner au hasard un échanti llon et de 
tester des hypothèses afin d'obtenir des résultats statistiques (Rispal, 2002) . Notre 
choix s'est porté sur une technique d'échantillonnage théorique qui const itue selon 
Rispal (2002) , la technique d'échantillonnage par essence de l'étude de cas. 
Royer et Zarlowski (2007) distinguent quatre méthodes de sé lection des é léments de 
l'échantillon : l'échantillon probabiliste, l'échanti llon par quotas, l'échantillon par 
choix raisonné et l'échantillon de convenance. Pour Royer et Zarlowski (2007, p. 195 
et p. 20 1), la technique d'échantillonnage par choix raisonné est « fréquemment 
utilisée dans les recherches qualitatives [ ... ] et repose fondamenta lement sur le 
jugement ». 
Nous avons dans un premier temps procédé avec un échanti llon non probabiliste de 
type boule de neige. Comme spécifié, il s'agit d'une technique non probabiliste par 
échantillonnage raisonné en ce sens où, comme l'affirme Palys (1992, p.146 et 147), 
« les individus et les lieux sont intentionnellement recherchés, car ils remp lissent les 
critères nécessaires d'inclusion dans l'échantil lon ». Bryman et Bell (2003 , p. lOS) 
abondent dans le même sens en considérant que cette technique se justifie en cas de 
difficulté d'identification d'une population donnée et permet au chercheur « d'établir 
un premier contact avec un groupe limité de personnes utiles à son projet de 
recherche et ainsi , de pouvoir contacter par la suite d'autres personnes ». 
Bien qu'elle ne permette pas de généraliser les résultats à une population étant donné 
que notre échantil lon n'est pas représentatif, notre choix s'est porté sur cette technique 
d'échantillonnage par boule de neige pour plusieurs raisons. Tout d'abord , nous 
souhaitons comme le suggèrent Royer et Zarlowski (2007, p.l91) que notre 
échantillon « respecte les critères préétablis ». 
En ce qui concerne la sélection des organisations, nous nous sommes basés sur un 
seu l critère, en l' occurrence la présence des activités d ' évaluation de biens 
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immobiliers. Par contre, en ce qui concerne les évaluateurs, nous avons retenu les 
critères d'inc lus ion suivants : 
- Être membre de l'Ordre des évaluateurs agréés du Québec (OEAQ) 
- Exercer la profess ion d'évaluateur de bien immobil ier au Québec 
- Avo ir un minimum de cinq ans d'expérience profess ionnelle dans l'évaluation de 
biens immobiliers commerciaux. 
De fa it, par choix ra isonné, nous avons dans un premier temps rencontré un 
évaluateur agréé, l'avons interrogé sur son métier, il nous a par la suite guidé afin de 
nous conseiller sur les évaluateurs possédant les caractéri stiques requises . De plus, 
nous étions limités en termes de temps et d'argent. En outre, étant donné que nous 
n'avions pas d'accès illimité à nos répondants, cette technique nous a permis de 
garantir nos critères préétablis. La technique par choix ra isonné nous a permis de 
garantir les critères d'homogénéité et d'hétérogéné ité (Royer et Zarl owski , 2007). Nos 
répondants sont tous des évaluateurs agréés par l'O rdre des évaluateurs agréés du 
Québec (OEAQ), il s ont tous plus de c inq ans d'expérience. De la même manière, 
nous avons pu assurer une ri chesse des données recue illies du fa it de leurs 
di fférences : il s ont des domaines de spécialisation diffé rents, sont de sexes diffé rents. 
Le nombre de cas 
Yin (2014) distingue deux types de dev is pour l'étude de cas : les études de 
cas unique et les études de cas multiples. Ces deux types d'études de cas pouvant être 
ho listiques, c'est à dire n'avo ir qu'une seule unité d'analyse ou enchâssée et donc avo ir 
plusieurs unités d'ana lyse. Mintzberg ( 1979) pense que « peu importe le nombre 
réduit de l'échantillon [ ... ] l'obj ectif est bien déterminé : co llecter les données 
spécifiques de manière systématique », la véritable question est de savo ir où s'arrêter 
dans le choix des cas (saturation des données). La questi on du nombre de cas est 
cruciale dans la génération de théorie (Eisenhardt, 1989). 
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[1 n'ex iste pas de consensus relatif au choix du nombre de cas, mais les études 
empir iques su ivent les recommandations d'Eisenhardt ( 1989, p.545), laque lle 
considère « qu'il n'y a pas de nombre idéal de cas, un nombre entre 4 et 10 cas est 
généralement acceptable. En dessous de 4 cas, il est souvent difficile de générer de la 
théorie59». Yin (2014) conseille pour sa part, de choisir le nombre de cas en fonction 
des ressources disponibles et de privilégier au besoin l'étude de cas multiples. Par 
choix raisonné, nous avons sélectionné six cas pour notre étude. Ce nombre est 
largement suffisant, car il se situe dans la moyenne des 4 à lü cas suggérés par 
Eisen hardt (1989). Nous avons gardé toutefois en tête la saturation comme critère 
ultime et la possibilité d'ajouter des cas si nous n'obtenions pas de saturation des 
données . Toutefois, cela n'a pas été le cas car nous avons saturé à partir de la 
troisième entevue. Les études de cas multiples sont souvent considérées comme étant 
plus so lides (Yin, 2014, en citant Herriott et Firestone, 1983). 
Le processus de contact des répondants 
Nous avons bénéficié du réseau de contacts de la Chaire sur l'immobi lier de I' UQAM. 
Des professionnels membres de l'ordre des évaluateurs agréés du Québec nous ont été 
présentés lors de plusieurs rencontres professionnelles. De plus, le recrutement a été 
effectué également par le biais d'associations professionnelles plus particulièrement 
l'ordre des évaluateurs agréés du Québec. Les évaluateurs agréés ont été contactés 
directement par la chercheuse. 
La prise de contact s'est déroulée de la manière suivante : un premier appel 
téléphonique effectué pour expliquer le projet, ses objectifs, le déroulement de 
l'interview et la prise éventuelle de rendez-vous. Au total , 12 personnes ont été 
contactées par téléphone puis par courrie l. Six personnes ont répondu favorab lement. 
Une personne a d'emblée répondu négativement pour cause d'emploi du temps 
surchargé. Les tableaux ci-après (3 .2, 3.3 et 3.4) présentent une synthèse des profils 
59 Traduction libre de : « ( .. . ] there is no ideal num ber of cases, a number between 4 and 10 cases 
usually works weil. With fewer than 4 cases, it is often diffi cult to generate theOI')' [ ... ] ». 
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des entreprises a ins i que celle des contacts établis avec les répondants et leurs profi ls 
socio démographiques. 
Le profil des entreprises retenues présentées c i-après, est synthétisé dans le tableau 
3.2. 
Les entreprises retenues 
ALPHA 
La présentation de l'entreprise 
L'entreprise Alpha a été créée en 1990. Se lon son s ite internet, sa princ ipale miss ion 
consiste à conseiller les clients en s'appuyant sur une fo rte experti se profess ionnelle et 
ce dans une perspecti ve de développement durable. En outre, la vis ion proj etée 
intègre la vision patrimoniale. L'entreprise Alpha revendique également une vis ion 
innovatrice. 
L'entreprise se spécia lise dans deux princ ipaux secteurs d'activités. Elle opère d'une 
part en tant qu'agence ou courtier immobilier et d'autre part, en tant que bureau de 
conse il en gestion. Elle évalue notamment les biens industrie ls, les bureaux et les 
biens institutionne ls. Les biens commerciaux évalués vont en moyenne de l à 5 M $ 
et de 5 à 10 M $. 
Industrie Canada c lasse les petites et moyennes entreprises (PME) en troi s catégories. 
Les petites entreprises emploient de 1 à 99 employés, les moyennes de 1 00 à 499 
tandis que les grandes comptent plus de 500 employés. Suivant Poba-Nzaou (2008), 
nous adoptons la défi nition de l' Union Européenne (The new SME definition User 
guide and mode! dec laration, 2005, p. 6) s ituant la PM E en desso us de 250 personnes 
« La catégorie des micro-, petites et moyennes entreprises 
(PME) est consti tuée des entreprises qui emploient mo ins de 
250 personnes, et dont le chiffre d'affaires annuel n'excède pas 
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50 millions d'euros ou dont le total du bilan annue l n'excède 
pas 43 millions d'euros ». 
L'entreprise A lpha est considérée comme une PME (Poba-Nzaou, 2008), car elle 
emploie sept personnes dont deux évaluateurs agréés par l'OEAQ. Elle a réa lisé un 
chiffre d'affaires de 350 000 $en 2013 . 
L'entreprise Alpha a été consti tuée sous le régime de la Lo i sur les sociétés par 
actions et opère sous la forme juridique de soc iété par actions ou compagnie. La 
soc iété par actions ou compagnie ou personne morale est définie comme une entité 
j uridique distincte et à ce- titre, e lle détient des d ro its et des obligations qui lui sont 
propres (Registraire des entreprises - Québec, 200360) . 
Le profil de l 'évaluateur agréé 
L'évaluateur que nous avons interrogé est un individu de sexe masculin, est âgé de 50 
à 59 ans. De formation Bac +5, il est titulaire d'un Certificat en immobilier, d'un 
Bacca lauréat en Finances, et d'une Maîtrise en finances d'entreprise. 
L'évaluateur agréé dispose d'une expérience de trente ans en matiè re de techno logies 
de l'info rmation. ll est membre de l'o rdre des évaluateurs agréés du Québec et di spose 
en plus d'une licence de courtier immobilier. 
Il se spécialise plus particulièrement dans l'évaluation, vo ire l'évaluation -
consultation. Ses domaines d'experti se sont le courtage d'entreprise, la valeur 
assurantielle, la valeur marchande. Il se considère comme un expert dans de 
nombreux domaines : 
« A lors Je vais évaluer des doss iers particuli ers, 
beaucoup de valeur assurantielle, la valeur marchande, 
[ .. . ] 60% des services que je vends c'est l'évaluation. 
60 http://www. registreentrepri ses.gouv.qc.ca/fr/demarrer/diffe rentes-fo rmes-juridiques/, récupéré le 18 
décembre 20 14. 
Mais c'est de l'évaluation-consultation, parce qu'en 
valeur assurantielle par rapport à, j'ai une forte 
expertise si je me permets [ ... ] si je regarde 
objectivement, en copropriété, j'ai probablement une 
très forte expertise au niveau d'évaluation des risques, 
notamment au niveau assurantiel et les risques de 
valeur en termes de propriété. » 
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Il joue un rôle d'évaluateur-expert dans le processus. li a réalisé entre 20 à 24 
évaluations au cours de l'année 2013. 
BETA 
La présentation de l'entreprise 
Fondée en 2008, l'entreprise Beta se présente sur son site internet comme une firme 
spécialisée en évaluation immobilière dont la mission est de « [ ... ]toujours répondre 
le mieux possible au besoin de chacun de nos clients, en leur fournissant des rapports 
d'évaluation de qualité supérieure ». 
Son activité est l'agence et le courtage immobilier. L'entreprise Beta évalue des 
bâtiments industriels et effectue des évaluations résidentielles et semi-commerciales. 
Les biens commerciaux évalués varient en moyenne de 500 000 $à l M $. 
Nous classerons également l'entreprise Beta dans les PME et plus spécifiquement 
parmi les petites entreprises, car elle compte quatre employés, dont trois évaluateurs. 
La quatrième personne officie à titre de réceptionniste adjointe administrative. Beta a 
réalisé un chiffre d'affaires d'environ 435 000 $en 2013. 
La forme juridique de Beta est une société par actions. 
Le profil de l'évaluateur agréé 
L'évaluateur agréé est un homme âgé de 30 à 39 ans. Il est détenteur d'un 
Baccalauréat en administration des affaires profil fmmobilier. li remplit nos critères 
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d'inclusion, car il a plus de ci nq ans d'expérience profess ionne lle. Il a en effet obtenu 
son titre d'évaluateur agréé en 2007 (Questionnaire - Annexe D). 
Après avo ir travaillé dans la firme dans laquelle il a obtenu son titre, il s'est installé à 
son compte (Verbat im, p. 1). 
Il n'a pas d'expérience profess ionnelle en TI. 
Ses principaux doma ines d'expert ise sont l'hypothèque, la représentation au tribunal 
et le service-conseil. Il considère avo ir une bonne experti se du secteur im mobilier 
rés identiel : 
« [ ... ]j'ai vraiment une bonne connaissance au niveau résidentiel ». 
Dans le processus, il joue un rô le d'expert-conseil. En 20 13, il a réali sé plus de 50 
évaluations. 
GAMMA 
La présentation de l'entreprise 
Gamma est une PME qui a été créée en 1983 par plusieurs évaluateurs agréés. Sa 
principa le miss ion est d'offrir à ses c lients« un service de quali té supéri eure, basé sur 
le profess ionna li sme, les compétences pointues et l' expert ise de son personnel et ce, 
en fo nction de sa rigueur reconnue». (S ite internet de l'entreprise). 
L'entreprise Gamma se spécia lise en experti se de s ini stres et en évaluation agréée et 
service conseil. E lle effectue di ffé rents types d'évaluations: évaluat ion industrie lle, 
évaluations des bureaux, évaluation des com merces de détail et lo is irs te ls que les 
centres d'achat et évaluation de te rrains. 
L'entreprise revendique une experti se dans de nombreux doma ines. Son s ite internet 
spécifie que: 
«Notre gamme de services comprend l 'évaluation 
d 'actifs immobiliers de nature résidentielle, 
commerciale, industrielle et institutionnelle aux 
fins de financement, d 'expropriation, de 
relocalisation, d 'assurance et de disposition ou 
acquisition. L'évaluation immobilière dans le 
cadre de litiges reliés aux droits immobiliers et la 
contestation d 'évaluation municipale font partie 
de nos champs de compétence. 
spécialisons également dans 




La valeur moyenne des biens commerciaux évalués est de moins de 500 000 $. 
Gamma emp loie une vingtaine de personnes parmi lesquelles li évaluateurs de biens 
immobiliers . L'entreprise a réalisé un chiffre d'affaires de 2,5 millions de$ en 2013. 
La forme juridique de Gamma est la société par actions. 
Le profil de l'évaluateur agréé 
L'évaluateur rencontré est un homme de 30 à 39 ans. Il a débuté par une formation en 
techniques d'estimation et d'évaluation immobilière. Il détient un Baccalauréat obtenu 
par cumul de trois certificats: en administration, en analyse financière et en 
immobilier. 
li a obtenu son titre d'évaluateur agréé à la suite d'un stage de un an et d'un examen. Il 
n'a pas d'expérience professionnelle en TI. 
Il est associé dans l'entreprise et il revendique une expertise en valeur assurantiel le, 
en hypothèque, en expropriation, en représentation au tribunal et consultation pour 
contestation municipale afin de déterminer si le décompte des taxes qui ont été 
évaluées par la ville est juste. 
Il endosse les rôles d'expert, de témoin-expert et de conseil. En 2013, il a réalisé plus 
de 50 évaluations. 
DELTA 
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La présentation de l'entreprise 
L'entreprise Delta a été fo ndée en 2009 par tro is associés . Elle s'est fixée comme 
mission d'aider les investisseurs et les profess ionne ls de l'immobilier à prendre des 
déc isions stratégiques afi n de réuss ir leurs projets (S ite inte rnet de l'entrepri se). 
Delta opère dans trois activités : l'évaluation, autres serv ices aux entreprises et autres 
services techniques (REQ). 
L'entreprise Delta se présente sur son site internet comme une firme d'évaluateurs 
immobiliers et experts-conse il s en immobilier. E lle offre des services de consultation, 
d'évaluation immobil ière (évaluation de la va leur pour di verses fi ns) et d'expertises 
techniques (i nspection des façades rendue obligato ire par la Lo i 122 du Québec). 
L'entreprise Delta effectue des évaluations industrie lles, de bureaux et des évaluat ions 
rés ident ielles. La va leur moyenne des biens évalués varie dans une fo urchette de 
100 000 $à cinq millions de$. 
Nous cons idérons, touj ours suivant les recommandations de I'UE (Poba-Nzaou, 
2008), l'entreprise Delta comme une PME, car e lle compte 15 employés dont 7 
évaluateurs . Delta a généré un ch iffre d'affaires de plus de 500 000 $en 2013. 
Le profil de l'évaluateur agréé 
L'évaluateur agréé est un homme de 30 à 39 ans. Au départ investi sseur immobilier, il 
a par la sui te entrepris des études et a obtenu un Bac en administration par cumul de 
certificats (Admi nistration, Fi nances et [mmobilier). Il détient en plus, un certificat de 
perfectionnement en gestion. 
Il a créé l'entreprise en 2009 avec deux assoc iés: l'un est techno logue et le deux ième 
s'occupe du volet de déve loppement immobilier. 
Il a obtenu son titre d'éva luateur agréé en 201 1 après un stage d'envi ron 50 semaines 
dans un cabinet d'éva luation. Ce stage consistait à réa liser des mandats d'évaluation et 
donc selon lui à « travailler comme un technicien ». 
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L'évaluateur de l'entreprise Delta se considère comme un expert dans les domaines de 
valeur assurantielle, hypothèque dans le cadre d'un processus d'achat ou de vente : 
son travail consiste à conseiller les clients en leur soumettant une valeur notamment 
pour des fins fiscales. 
L'évaluateur ne s'étend pas sur les rôles qu'il joue. fi fait juste le constat qu'il joue très 
peu le rôle de conseil. 
En 2013, il a effectué plus de 50 évaluations. Il avance un chiffre de 800 
(Questionnaire du 20 septembre 20 14). 
EPSILON 
La présentation de l'entreprise 
L'entreprise Epsilon a été créée en 1998 sous la forme juridique de société par 
actions. 
Ses principaux domaines d'activités sont l'évaluation commerciale et elle intervient 
également à titre d'Agence ou de courtier immobilier. 
Elle se spécialise tout particulièrement dans l'évaluation de biens immobiliers de type 
commercial et effectue des évaluations industrielles (usines, entrepôts), les bureaux 
(tours de bureaux, campus d'entreprises), les commerces de détail et loisirs (centres 
d'achats, théâtres, centres culturels) ainsi que des évaluations de terrains 
(Questionnaire administré le 25 septembre 2014). 
Elle compte de 100 à 249 employés. Au regard de cela, elle se place dans la catégorie 
des PME au sens de la classification de l'Union Européénne (UE) (Poba-Nzaou, 
2008) car elle compte moins de 250 employés. 
Le chiffre d'affaires généré par Epsilon en 2013 demeure confidentiel (Entrevue du 
25 septembre 2014). 
Le profil de l'évaluateur agréé 
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L'évaluatrice rencontrée est une femme de 40 à 49 ans. Elle est détentrice d'un 
Baccalauréat en T raduction et lingui stique. Elle a commencé à travailler dans 
l'immobilier en tant que préposée au service aux locata ires. 
Par la suite, elle est devenue courtière immobilière. Dans la perspective d'une 
reconversion profess ionne lle, e lle a effectué des démarches pour devenir évaluatrice 
agréée: e lle a suiv i quelques cours de finances, a effectué un stage, s'est présentée à 
l'examen et est devenue évaluatrice agréée. 
Outre son titre d'évaluateur agréé, e lle détient également une licence de courtier 
immobilier, de courtier hypothécaire et elle est membre de l'Institut canadien des 
évaluateurs accrédités (AACI) . En 201 3, e lle a effectué plus de 50 évaluati ons. 
ZETA 
La présentation de l'entreprise 
L'entreprise Zeta a vu le jour en 1982. Ce bureau d'évaluateurs agréés se spécialise en 
évaluations rés identie lle, commerciale et industrie lle. Ses princ ipaux domaines 
d'activ ités sont l'évaluation des bâtiments et la gestion des immeubles commerc iaux 
de type industriel, de bu reaux, ma is auss i les immeubles de déta il et lo is irs te ls que 
les centres d'achat par exemple (Questionna ire, p.26). De plus, ils fo nt également de 
l'évaluation rés identie lle ains i que de l'évaluation de terrains (Questionnaire 
Évaluateur Zeta, p.26). 
Le prix des biens évalués oscille entre un et cinq millions de dollars. 
L'entreprise Zeta est une PME au sens de l'U nion Européenne (The new SME 
definition User guide and mode! dec laration, 2005, p.6), car e lle compte mo ins de 250 
employés, en l'occurrence moins de 50 personnes, dont 12 évaluateurs . En 201 3, 
l'entreprise Zeta a réa lisé un chiffre d'affa ires d'env iron 2 millions de do llars. 
Tel que défini au point 4. 1. 1, sa fo rme juridique est une société pa r actions. 
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Le profil de l 'évaluateur agréé 
L'évaluateur rencontré en entrevue est un homme de 30 à 39 ans. Il détient un 
Bacca lauréat en Administration des Affaires option finances et n'a pas d"expérience 
profess ionnelle en T I. T itulaire également d'un DEC en évaluation et estimation du 
bâtiment, ses diplômes lui ont perm is de se présenter à l'examen de l'ordre des 
évaluateurs agréés du Québec. 
Ses princ ipaux domaines d'experti se sont l'hypothèque, l'expropri ation et la 
représentation au tribunal. Il n'a que rarement l'occas ion de vérifier cette derniè re 
experti se, car se lon lui, « [ ... ] parce qu'à date, j'a i tout le temps réso lu mes cas avant 
de me rendre jusque dans le tribuna l, on règle à la ve ille de témo igner » (Verbatim, 
p.4). 
Il se considère éventue llement comme expert : « [ ... ] sinon expert peut-être [ ... ] » 
(Verbatim p.3) . 





































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Appels Relances Relances Echanges RDV téléphoniques cour riel cour riel Entrevue 
Eval.1 
l ll 04-j ui l- 14 Alpha 
Eval.2 1 2 16-sept- 14 Beta 
Eval .3 1 l 19-sept- 14 Gamma 
Eval.4 1 1 1 1 20-sept-14 Delta 
Eval.5 1 3 25-sept-14 Epsilon 
Eval.6 ,., 9 09-oct- 14 Zeta 
.) 
Tableau 3.3 : Les contacts des répondants 
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Infé rieur à 30 ans 
30 à 39 ans 4 
Âge 40 à 49 ans 1 
50 à 59 ans 1 
Supérieur à 59 ans 
Baccalauréat 6 
Autre diplôme de 1 cr cycle 2 
Diplôme obtenu 
Maîtri se 1 
Autre diplôme de 2• cycle 
Doctorat 
Autre diplôme de 3• cyc le 
Admini stration des affaires 2 
Lettres, Langues, Philosophie 1 
Spécialisati on du diplôme Gesti on urba ine et imm obilière 2 
Sciences 
Autre spéciali sation 1 
Expérience profess ionnelle en Oui 1 
technologies de l'inf01m ati on (TT) Non 5 
Titres autres que celui d'évaluateur Oui 1 
Non 4 
Courti er immobili er 2 
Agent immobilier 
Autres 1 icences ou certifications Commissaire-priseur Courti er hypothécaire 2 
Co urti er d'ass urance 
Autres 
l à2 2 
Heures consacrées à la lecture de 3à 4 2 
la littérature sur l'évaluati on 5 à9 1 
immobilière 10 ou plus 1 
Aucune 
Télévision 3 
Journaux, péri odiques 6 
Sources principales d'inform ati on Confé rences et séminaires 6 
Internet 6 
Radi o 1 
Autres 2 
Tableau 3.4 : Les profils sociodémographiques des répondants 
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3.3.4 La co llecte des données 
Baumard et fbert dans T hiétart (2007, p.86) nous rappellent que « les données sorit 
des représentations acceptées d'une réalité [ ... ] ». Re ix (2002, p. l 9) pour sa part, 
définit les données numériques ou alphabétiques comme « des symbo les non 
structurés qui représentent une info rmation potentielle ». 
Yin (2014) nous rappe lle que la conduite de l'étude de cas fait appel à des 
compétences et des va leurs distinctes. Tl suggère a insi que le chercheur do it poser les 
bonnes questions, être empathique et savoir écouter, être fl exible et savo ir s'adapter à 
des situations inattendues, év iter les biais et conduire la recherche de manière éthique. 
Rispa l (2002, p.ll 2) souligne également l'importance de l'écoute et de l'observation. 
L'auteure ajoute que « l'écoute requiert de même un effort d'empathie [ ... ] ». 
Yin (20 14) dit que la conduite d'une étude de cas peut s'appuyer sur diffé rentes 
sources de données qu'il énumère ainsi : 
- la documentation 
- les documents d'archives 
- les entrevues 
- l'observation directe 
- l'observation des partic ipants 
- les artéfacts 
li ex iste plusieurs sources de co llecte de données : les données pnmatres et les 
données secondaires. Les données primaires représentent les données de première 
main, celles que le chercheur va chercher à la source (Baumard et Ibert dans Thiétart, 
2007). Les données secondaires dites de seconde main (Ibid, 2007) regroupent les 
données co llectées par des personnes autres que le chercheur. Notre technique de 
collecte de données a été enrichie en ce sens où nous avons assuré une triangulation en 
disposant de données multisources. L'observation directe, le questionnaire ainsi que la 
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documentation assoc iée au sujet d'étude qui représentent des sources secondaires, sont 
venus compléter la méthode d'entrevue. Toutefois, il nous paraît nécessaire de préciser 
que la triangulation vise plus à certifier la validité interne qu'à enrichir la co llecte de 
données. 
Nous avons eu recours à quatre sources de données différentes. Les entrevues 
individuelles semi-dirigées ont consti tué notre première source de données. Nous 
avons également eu recours à un questionnaire, des notes d'entrevues, l'observation 
(la démonstration d'un logic iel nous a été fa ite par les évaluateurs des entreprises 
Gamma et Epsilon), et des documents divers. 
Les avantages et inconvénients des sources de données utili sées sont énumérés dans 

















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Les entrevues semi-dirigées sont privilégiées par de nombreux auteurs. Savoie-
Zajc (2003, p.342) suggère que le choix de cette technique peut être guidé par la 
vo lonté de « comprendre le sens que les individus donnent à une expér ience 
particulière ». Dans notre étude, cette méthode nous a permis de tenir compte des 
perceptions qu'ont les évaluateurs immobiliers de leur métier. En citant Rubin et Rubin 
(1995), Baumard, Donada, [bert et Xuereb (2007) distinguent trois types de questions à 
poser dans l'entretien semi-dirigé : les questions principales (introductives) permettant 
d'établir un premier contact et un li en de confiance avec le répondant, les questions 
d'investigation et les questions d'implication. 
Baumard et al. dans Thietart (2007, p. 241) défininissent l'entretien individuel comme 
une« situation de face à face entre un investigateur et un sujet» tandis que Savoie-Zajc 
(2003 , p.339) l'assimile à une « interaction verbale en vue de partager un savoir 
d'expertise afin de mieux comprendre un phénomène ». Savoie-Zajc (2003) introduit 
une notion de soup lesse pour désigner l'entrevue semi -dirigée. Paré (2004) sou ligne 
que l'entrevue semi -dirigée se justifie lorsque les chercheurs connaissent la plupart des 
questions à poser, mais ne peuvent prédire les réponses. 
Notre choix de l' entretien semi-dirigé comme technique de collecte de données se 
justifie principalement par le fait que le chercheur vise à : « comprendre le sens que les 
individus donnent à un phénomène ou une expérience particulière » (Savoie-Zajc 2003 , 
p.342) mais aussi par le fait que le répondant dispose d'une liberté de parole sur des 
thèmes préalablement définis par le chercheur. Nous avons donc cherché, dans le 
cadre de notre objectif de recherche, à comprendre le processus d'évaluation de biens 
immobiliers ainsi qu'à évaluer l'impact des TIC dans ce processus et sur les rôles de 
l'évaluateur de biens immobiliers. L'idée étant d'obtenir des informations stratégiques 
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que seu les l'expérience et les représentations que se fait l'évaluateur de son métier 
peuvent nous fournir. 
L'avantage principal (forces) que nous tirons de la technique d'entrevue semi-di rigée 
est la richesse des données en termes de « détails et de descriptions » (Savoie-Zajc, 
2003, p.356) et qui nous permettent d'avoir différentes perspectives et points de vue 
des phénomènes observés. En effet, nous souhaitions que les individus, en l'occurrence 
les évaluateurs de biens immobiliers nous livrent leurs pensées, leurs perceptions, en 
d'autres termes leurs représentations de leurs réalités quotidiennes à savoir leurs 
contextes de travail, la description de leurs tâches, les rôles qu'ils endossent... etc. 
L'entrevue semi-dirigée, de par son caractère « verbalement interactif » (Savoie-Zajc, 
2003, p.337), permet « un accès direct à l'expérience des individus » (Savoie-Zajc, 
2003, p.356) et de ce fa it, un taux de réponse relativement acceptable, car l'interviewé 
réagit à un «stimulus émis par l'intervieweur » (Savoie-Zajc, 2003, p.338). 
Parmi les limites que nous pouvons observer, il existe un risque de biais pour le 
chercheur qui peut, selon Rispal (2002, p. l 12), « se retrouver piégé par ses propres 
idéologies ou préconceptions de la réalité ». Savoie-Zajc (2003, p.356 et 357), en 
distingue deux autres, l'une excluant toute possibilité de contrôle en ce sens où 
l'entrevue étant circonscrite dans « un espace-temps spécifique », le chercheur doit 
considérer les dires de l'interviewé comme étant irréversibles et la dernière limite qui 
repose sur la désirabilité sociale qui pousserait « l'interviewé à être mû par un désir de 
rendre service ou d'être bien vu par le chercheur ». Campbell et Stan ley ( 1963) ont 
quant à eux identifié 10 facteurs de menace des résultats d'une recherche parmi 
lesquels, Ris pal (2002, p.l 03) distingue sept biais possibles en matière de validité 
interne : « l'effet écoulé entre deux points de mesure, la maturation des répondants, 
l'impact de l'utilisation des tests sur les performances ultérieures, les effets 
d'instrumentation, les biais de sélection, la mortalité des sujets ainsi que les effets 
combinés de sélection-maturation ». 




















































































































































































































































































































































































































































































































































































Le guide d'entrevue constitue l'un des outils les plus importants de l'entrevue semi-
dirigée. 
- Le guide d'entrevue 
Le guide d'entrevue représente selon Romelaer dans Roussel et Wacheux (2005, 
p.ll2), la« liste des thèmes » que nous allons aborder dans le questionnaire. fi nous 
permet dans un premier temps, de rappeler l'objectif de l'étude, la durée de l'entrevue 
(de 45 minutes à 1 heure) ainsi que les aspects techniques tels que l'enregistrement de 
l'entrevue, la garantie de l'anonymat du répondant sur laquelle nous nous sommes 
engagés par écrit lors de la signature conjointe avec les participants du fo rmulaire de 
consentement. 
Romelaer dans Roussel et Wacheux (2005, p. l13) précise « qu'un entretien guidé à 
questions ouvertes est une suite d'entretiens semi-dirigés centrés » ce qui sUppose que 
notre guide d'entretien sera évo lutif. 
Les différentes questions élaborées dans notre guide d'entretien portaient sur diffé rents 
thèmes relati fs aux concepts à l'étude à savoir les TIC, les rôles, et le processus 
d'évaluation. Les blocs de questions éta ient regroupés en 3 niveaux d'analyse 
pnnc1paux: 
- L'évaluateur au mveau Micro, l'objectif étant de poser des questions introductives 
portant sur sa formation et son parcours profess ionnel, ce qui a permis de briser la 
glace et d'établir un lien de confiance. 
- Le groupe au niveau Méso : les questions portaient sur l'utili sation des TTC en réseau, 
sur l'utilisation des médias sociaux et sur leur influence potentie lle sur le processus 
d'évaluation. 
- Les parti es prenantes au niveau Macro : les questions évoquées visaient à connaître 
les relations de travail que l'évaluateur entretient avec les différents acteurs du 
processus. 
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- Le processus d'évaluation en tant que tel : l'objectif de cette partie étant d'avo ir une 
compréhension étendue du processus d'évaluation des biens immobiliers et de ses 
différentes étapes. 
- La technologie : il s'agissait là de déterminer à quel point les TIC influent sur le 
processus, les rôles, la communication dans le processus d'évaluation et enfin sur la 
prise de décision dans le processus d'évaluation. 
Parall èlement à l'entrevue, nous avons fa it passer un questionnaire à nos répondants. 
- Le questionnaire 
Baumard, Donada, Ibert et Xuereb (2007) distinguent quatre modes d'administrat ion 
de questionnaire : postal, électronique, té léphonique et en face en face. Nous avons 
privilégié la dernière option et fa it passer le questionnaire en face à face à la fi n de 
l'entrevue semi-dirigée. 
Les questions abordées portaient sur cinq points : 
-Les rense ignements personnels afin de déterminer le profil sociodémographique des 
répondants. Les questions portaient notamment sur les diplômes (Quel est le diplôme 
le plus élevé obtenu?), sur les sources d'inform ation sur l'industrie immobilière ou les 
titres et certifications possédés par les répondants (Détenez-vous un titre autre que 
ce lui d'évaluateur agréé du Québec?) 
- Les activités d'évaluation immobilière. Les questions soulevées (Quel type 
d'évaluations effectuez-vous?) nous ont permis de comprendre le trava il effectué par 
l'éva 1 uateur. 
- Les dés ignations profess ionnelles (Titres détenus par l'évaluateur de bi ens 
immobiliers agréé par l'ordre). 
- L'entrepri se : les questions abordées (Quel intitulé décrit le mieux les acti vités de 
votre entreprise?) visaient à définir l'environnement de travail des participants. 
- La technologie (Citez trois principaux log iciels d'évaluation immobilière) nous ont 
permis de référencer les technologies les plus utilisées dans le processus d'évaluation. 
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Les notes d'entrevues 
Il est à souligner que le verbatim transcrit ne représente pas toute l'entrevue. 
En effet, para llè lement à l'entrevue, des notes addit ionnelles d'entrevue ont été pri ses. 
Ces notes ont leur importance surtout pour relever une communication non verbale 
qui , comme le souligne Savo ie-Zajc (2003), peut concerner la description des lieux, 
les postures, attitudes et intonat io ns de vo ix, le débit de parole du répondant qui sont 
tout aussi porteurs de messages. L'objectif de ces notes d'entrevue étant d'étayer les 
propos des partic ipants. 
- La documentation consultée 
Les données secondaires sont const ituées essentiellement d'observat ions et de 
lectures. Nous avons pu consulter le site internet de l'ordre des évaluateurs agréés du 
Québec, les sites internet des entreprises pour lesquelles trava illent les évaluateurs 
agréés (É.A), les artic les de journaux portant sur le sujet d'étude, le rapport annuel 
201 3-2014 de l'OEAQ que nous considérons comme de la communication 
d'entreprise, les diffé rents documents qui nous ont été remi s par certa ins évaluateurs 
agréés notamment les copies d'écrans des logiciels util isés dans le processus 
d'évaluation. 
Le tableau 3.7 c i-après donne un aperçu de l'ensemble des documents récoltés et 






































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































3.3 .5 Le traitement et l'analyse des données 
Klein et Myers ( 1999) ont élaboré une série de sept principes méthodologiques servant 
à mener et évaluer une recherche interprétative dans le domaine des systèmes 
d'info rmation. 
Ces principes fo rmulés dans le tableau 3.8 sont les suivants: 
- le principe fo ndamental du cercle herméneutique, 
- le principe de contextualisation, 
- le principe d'interaction entre les chercheurs et les sujets, 
- le principe d'abstraction et de généralisation, 
- le principe de raisonnement dialogique, 
- le principe d'interprétations mult iples, 
- le principe de suspicion. 
Rispal (2002) à la différence de Klein et Myers (1999) en distingue huit. Elle ajoute 
aux sept principes de Klein et Myers (1999), le recueil mul tiangulé des données. Ce 
principe intervient au moment de la collecte des données et vise notamment à« vérifier 
que le phénomène se reproduit de façon proche à d'autres moments de la recherche ». 
Il n'y a pas d'obligation d'appliquer tous les principes en même temps. Selon Klein et 
Myers ( 1999, p.7l ), le choix des principes est laissé à l'appréciation du chercheur. Les 
auteurs précisent cependant que les 7 principes sont liés. 
En accord avec la démarche interprétativiste, nous tentons de décrire et comprendre 
l'impact des TfC sur le processus d'évaluation des biens immobili ers et sur les rôles de 
l'évaluateur de biens immobiliers à travers le prisme des interprétations et des 
significations (Walsham, 1995) des évaluateurs immobiliers. 
Nous avons retenu dans notre recherche les sept principes pour les raisons suivantes 
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l) Nous avons tout d'abord respecté le principe du cercle herméneutique qUI est 
fondamental selon Klein et Myers (1 999) en ce sens qu'il devrait guider l'application 
des six autres principes. 
2) De plus, nous avons eu recours au principe d'abstraction et de généralisation et au 
principe de suspicion, car ces principes s'adaptent bien à la recherche interprétative en 
SI et peuvent aider à approfondir notre compréhension des TI. 
Le principe du cercle herméneutique suppose que « toute compréhension humaine 
passe par une itération entre la considération de la signification interdépendante des 
parties et l'ensemble qu'elles forment »61 (Klein et Myers, 1999, p.72). L'objectif du 
principe herméneutique est de « comprendre le phénomène étudié dans sa globalité et 
sa complex ité ». Concrètement, nous avons comparé les données de manière 
systématique et itérative (Rispal, 2002) allant du général au particulier et l'inverse. 
L'objectif était d'approfondir notre compréhension du phénomène étudié (Poba-Nzaou, 
Marsan, Paré et Raymond, 2014). Dans notre étude, nous avons fait des allers-retours 
success ifs entre le processus d'évaluation et les étapes, entre les concepts théoriques et 
les propos des évaluateurs agréés afin de mieux comprendre le processus d'évaluation 
et la réalité du travai 1 des évaluateurs. 
Ensuite notre choix s'est porté sur le principe d'abstraction et de généralisation qUI 
requiert que « les détails idiographiques révélés par l'interprétation des données par 
l'appl ication des principes du cercle herméneutique et de contextualisation so i nt reliés 
à des concepts théoriques généraux qui décrivent la nature de la compréhension 
humaine et l'action socialé 2» (Klein et Myers, 1999, p.72). 
61 Traduction libre de : « [ ... ] ali human understanding is achieved by iterating between considering 
the interdependent meani ng of parts and the who le that they form ». 
62 Traduction libre de : « Requires relating the idiographic details revealed by the data interpretation 
through the appl ication of pri ncip le 1 and 2 to theoretical, general concepts that describe the nature of 
human understanding and social action ». 
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L'application de ce principe nous a permis de généraliser nos résultats à des concepts 
théoriques qui représentent un intérêt pour la communauté scientifique de recherche sur 
les systèmes d'information et d'acquérir une compréhension des conséquences du 
déplo iement des TI dans les processus. 
Enfin, nous avons retenu le principe de suspi cion qui « requiert de la sensibilité aux 
biais et distorsions systématiques dans les récits recueillis auprès des participants » 
(Klein et Myers, 1999, p.72). Ce principe sous-tend une remise en question du matériel 
co llecté. Il s'agira concrètement de lire et relire pour mieux le comprendre. Dans notre 
cas, cela s'est traduit par une écoute en plusieurs fo is des entrevues afin de nous 
imprégner du matériel et de développer une compréhension approfondie du 
phénomène. Cela nous a permis de comparer les différents po ints de vue et nous a été 
















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































3.4 La validité 
Afin de juger de la qualité de notre recherche qualitative, il convient de nous soucier 
des aspects de validité (interne et externe, mais aussi théorique ou de construit) et de 
fiabilité ou fidélité. 
Pour ce faire, nous répondrons à trois questions essentielles pour la validité de notre 
recherche : Quelle est la nature de la connaissance produite? Comment la connaissance 
est-elle engendrée? Quelle est la valeur de la connaissance? (Perret et Sevi lie dans 
Thietart, 2007) . 
Les réponses données par l'évaluateur de biens immobiliers concernant la nature de la 
connaissance produite et le chemin de la connaissance vont influer sur la valeur de la 
connaissance (Perret et Seville dans Thietart, 2007). Dans une démarche inductive, la 
validité consiste pour le chercheur, selon Rispal (2002, p. lOl) à se préoccuper de 
« produire des résultats qui contribuent à mieux comprendre une réalité, un phénomène 
». Le concept de validité représente selon Bryman et Bell (2007) « 1 ' un des critères les 
plus saillants permettant d' évaluer une recherche »63 . Selon eux, la validité permet de 
vérifier « 1' intégrité des résultats obtenus64». Nous avons évoqué le caractère subjectif 
et contextuel de la technique de l'étude de cas. De fait, Yin (2009) distingue quatre 
critères permettant de juger de la qualité des devis de recherche et qui sont les suivants : 
validité des construits, validité interne, validité externe et fiabilité. La validité interne 
porte sur le critère de crédibilité, tandis que la validité externe selon Rispal (2002, 
p.l 03) « se concentre sur les problèmes de généralisabibilité des résultats ». En d'autres 
termes il s'agit de savoir dans quelle mesure les résultats obtenus dans le cadre de notre 
étude peuvent être transférables et donc s'appliquer à d'autres contextes. 
63 Traducti on libre de « [ . .. 1 of the most prominent criteria of the evaluati on of business and 
management research are ... validity ». 
64 Traduction libre de « Validity is concerned with the integrity of the conclusions that are generated 
fi·om a piece of research ». 
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La stratégie de recherche que nous adoptons à savoir l'étude de cas a pour principale 
limite de « laisser peu de place à la généralisation scientifique » (Yin, 2009, p. l5) . En 
effet, nous pouvons nous demander à l'instar de Yin, comment est-il possible de 
généraliser à partir d'un cas. Dans quel le mesure pouvons-nous prendre nos résultats et 
les appliquer à une autre population? 
Le processus de collecte de données qualitatives étant très complexe, Yin (20 14, p.l30) 
préconise le respect de quatre principes de collecte de do1mées afin de respecter la 
validité des construits et la fiabilité de la preuve (Yin, 2014, p.ll8 à l30). 
Ces quatre principes sont les suivants: 1) l'utilisation de multiples sources de preuves, 
2) la création d'une base de données regroupant deux types d'éléments (les données et 
les rapports du chercheur sous forme d'articles, de rapport, de livre ou sous forme 
verbale), 3) le maintien d'une chaîne de preuves. 
Afin de réduire les effets des limites, nous avons pris certaines dispositions en suivant 
les recommandations des méthodologistes . Nous avons eu recours à la triangulation 
pour définir une combinaison de méthodologies dans l'étude d'un même phénomène 
(Creswell, 1994). Miles et Huberman (2003) relèvent que la triangulation peut être faite 
à partir de 4 éléments : différentes sources de données, différentes méthodes, différents 
chercheurs et différentes théories. Pour notre part, nous avons assuré une triangulation· 
des répondants . Nous avons ainsi parmi nos interlocuteurs, des évaluateurs issus de 
différents secteurs de l'industrie : privé, public, parapublic etc. Nous avons également 
eu recours à la triangulation des sources d'information : entrevues et divers documents. 
L'objectif d'un tel exercice était pour de corroborer ou de contredire les différentes 
sources de données (Miles et Huberman, 2003). 
3.5 Les considérations éthiques 
En recherche soc iale, l'éthique occupe une place très importante . Crête (2003) relève 
les différentes obligations et responsabilités du chercheur qui sont de trois ordres : 
envers la société, la communauté sc ientifique et les participants à la recherche. 
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De fait , afin de nous assurer du caractère éthique de notre recherche, nous avons 
préalablement effectué une demande d'approbation éthique auprès du Comité 
institutionnel d'éthique de la recherche avec des êtres humains (CIEREH) de 
l'UQAM. Parallèlement à cette demande, l'auteure de ce mémoire a complété une 
format ion sur l'éthique de la recherche avec des êtres humains (Annexe F). Depuis, 
notre projet de recherche a été approuvé par le CŒREH (Certificat d'éthique N • A-
130066 disponible à l'annexeE) 
Les données collectées par le biais d'entrevues semi-dirigées auprès d'évaluateurs 
agréés en biens immobiliers ont été enregistrées sur dictaphone après obtention du 
consentement libre et éclairé des répondants. (Annexe A) 
Le formulaire de consentement leur exp liquait les objectifs du projet, les procédures 
et les tâches qui leur étaient demandées, les risques potentiels, tout en leur 
garantissant l'anonymat. 
Dans cette démarche éth ique, nous avons pris les précautions nécessaires et nous 
sommes engagés formellement par écrit à d'une part, respecter l'anonymat des 
participants, et d'autre part à assurer la confidentialité des données co llectées au 
travers d'un formulaire d'information et de consentement (Annexe A) . 
Concernant le respect de l'anonymat des répondants, seuls les membres de l'équipe de 
recherche (la personne ayant effectué les entrevues et le directeur de recherche) ont 
accès aux renseignements recueillis. Pour assurer la confidentialité des données, les 
précautions suivantes ont été prises : 
- le matériel de recherche sera conservé séparément sous clé durant la durée du projet 
- les entrevues et les transcriptions n'ont pas été transmises aux participants 
- les formulaires de consentement seront détruits deux ans après les dernières 
publications. 
CHAPITRE TV 
PRÉSENTATION DES RÉSULTATS 
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Ce chapitre expose les résultats de cette étude. En suivant les recommandations de 
Langley (1999) et Miles et Huberman (2003), nous avons eu recours aux stratégies 
suivantes : narrative, quantification, stratégie graphique, décomposition temporelle (« 
bracketing »)et la concordance configurationnelle (Yin, 2014). 
li existe différentes présentations des cas selon le caractère unique ou multiple du cas. 
Rispal (2002) rappelle la visée exploratoire des études de cas uniques. D'où 
l'importance pour le chercheur de « consacrer plus de temps à la caractérisation du 
cas soit par un chapitre descriptif en début d'analyse, soit par l'histo ire du cas 
examinée par différents modèles théoriques ou encore dans une annexe très foui llée» 
(Rispal, 2002, p. 209). 
En ce qui concerne les études de cas multiples, les auteurs qualitatifs (Mi les et 
Huberman, 2003; Rispal , 2002) distinguent deux angles d'analyse : l'analyse intracas 
et l'analyse intercas. L'objectif visé est de comparer les cas au travers d'une « itération 
entre les données intracas et les données intercas » (Ris pal, 2002, p. 21 0). 
Pour l'ana lyse intracas, nous présenterons pour chaque cas les données selon les 
catégories répertoriées : la présentation de l'entreprise, le profil de l'évaluateur agréé, 
les acteurs et leurs rôles dans le processus d'évaluation, les technologies utilisées et le 
processus d'évaluation des biens immobiliers. 
L'analyse intercas nous permettra de faire ressortir les simi litudes et les contrastes 
entre les différents cas. 
109 
4.1 La présentation et l'analyse intracas 
4.1 . 1 L'entreprise· Alpha 
Les acteurs 
Le tableau 4. 1 présente les responsabilités des différents acteurs intervenant dans les 
étapes du processus. Le terme É.A désigne l'évaluateur agréé. La première co lonne du 
tab leau présente les intervenants du processus d'évaluation. Les co lonnes suivantes 
présentent les huit étapes du processus d'évaluation des biens immobiliers. 
L'acronyme RACI se décompose de la manière suivante : R, désigne la personne 
responsable de la réalisation, A désigne la personne qui prend les déc isions, C 
correspond à la personne qui est consultée et I se réfère à la personne qui est 
informée. Par exemple, pendant la première étape du processus d'évaluation 
l'évaluateur agréé endosse deux pr-incipales responsabilités : la responsabilité de la 
réalisation de certaines travaux et est l'unique décis ionnaire. 
Le tableau origi nal comportait plus d'acteurs et a été validé par l'évaluateur sur cette 
base. Afi n d'obtenir des données correspondantes au processus de l'entrepr ise A lpha, 
nous avons supprimé les acteurs n'intervenant pas dans le processus et sélectionné 
uniquement les acteurs qui co llaboraient avec l'évaluateur 1 (A lpha) et validés par ses 
so ins. Un tableau plus complet avec tous les acteurs du processus sera présenté dans 
l'analyse intercas. 
Les experts en env ironnement, les experts, les ingénieurs, les architectes, les 
technologues, les adjointes et les urbanistes sont les acteurs qui interviennent dans le 
processus d'évaluation de l'entreprise Alpha. 
L'évaluateur t (Alpha) consulte les experts en environnement pour « [ . . . ] avoir une 
idée de la qualité environnementale, de la qualité de la structure [ . .. ] ». (Verbat im , 
p.25 ). 
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Il est important de noter que l'évaluateur 1 nous s ignale que la contribution des 
acteurs dans le processus ne se lim ite pas aux é léments ci-dessus mentionnés, mais 
que plusieurs autres intervenants hors du processus sont consultés en cas de 
problèmes ou de c larificat ion à apporter (Entreti en té léphonique du 6 j anvier 20 15). 
Nous pouvons ainsi retrouver des avocats, l'évaluateur 1 (Alpha) va plutôt rechercher 
des expertises relatives « [ ... ] au droit environnementa l, des droits semblables [ .. . ] 
mais effectivement, les avocats là, c'est une bonne ressource » (Verbatim, p.26). Les 
institutions financ ières interviennent également notamment par le biais « des 


























































































































































































































































































































































































































































- Les technologies 
Les nombreuses technologies utili sées par l'entreprise A lpha sont référencées dans le 
tableau 4.2 . 
Les bases de données informatisées interorganisationnelles telles que le Registre 
foncier du Québec dans leq ue l sont consignées toutes les transactions immobilières 
sont utilisées « pour aller chercher certaines informations par exemple les baux, car 
les commerçants n'enregistrent jamais leurs baux » (Entret ien téléphonique du 6 
janvier 2015) et obtenir différents plans et documents cadastraux ou actes (Réperto ire 
des produits et serv ices du Registre fonc ier du Québec65 ). Le Registre foncier du 
Québec est accessib le à tous. 
Les autres bases de données payantes de type Cop lan (de l'éditeur Col lette Plante), 
Matrix ou JLR contiennent des informations issues du registre foncier, mais ont aussi 
l'avantage, se lon l'évaluateur, d'être plus précises (Verbatim, p.ll). 
FileMaker sert notamment à stocker l'information des clients ainsi qu'à acquér ir, 
transformer et analyser l'informatio n lors des trois premières étapes du processus 
(Identification du prob lème - Étendue des travaux et Co llecte des données). 
Les bases de données sont considérées par l'évaluateur 1 comme l'outi l fondamental 
de l'évaluation: « Donc la technologie, la base de données est super importante dans 
l'évaluation » (Verbatim, p.l2) . 
Bien que l'Ordre des évaluateurs agréés du Québec mette à la disposition des 
évaluateurs des formu laires types, les logiciels bureautiques tels que Word et Excel 
sont utilisés dans l'entreprise A lpha pour créer des rapports types. 
L'entreprise Alpha opère dans plusieurs endroits du Québec au travers de ses 
différents partenaires . Auss i, des outils comme Dropbox, Skype, Join me et Team 
viewer faci litent la comm unication virtuelle, ce qui selon l'évaluateur Alpha 
65 Registre fo ncier du Québec, « Le répertoire des produits et services » 
https://www.registre foncier.gouv.qc.ca/Sirflfr/repertoire/pf_repertoire.shtm, récupéré le 6 janvier 
2014. 
113 
représente « une avancée incroyable pour la profession [..} la dynamique a changé 
beaucoup au début des années 2000 et puis on voit l'évolution énorme ». 
Des outil s de géo local isation tels que Google Street v iew servent à loca li ser un 
environnement, une propriété à distance, mais aussi à prendre des mesures aériennes 
(Verbatim, p.l6) . L'entreprise A lpha dispose de biens à évaluer dans des provinces 
autres que le Q uébec, mais auss i a ux États-Unis et l'évaluateur 1 nous le confirme : 
« [ ... ]je prends Google Street View et puis je vois déjà mon environnement, j e vois 
exactement où ça en est, j e peux déjà sortir en fin de compte toute l'infor ... avant j e 
peux pas voir ça! Alors mljourd'hui c'est incroyable, juste, mettons par exemple il y a 
des immeubles qui sont extrêmement volumineux puis avec Google, ça me permet de 
pouvoir prendre des mesures aériennes! » (V erbatim, p. l6). 
L'évaluateur 1 (A lpha) nous fait remarquer lors de l'entretien téléphonique du 6 
janvier 2015, qu'il souhaiterait ut ili ser Altus [ns ite, mais qu'i l n'en a pas les moyens. 
A u regard du tableau des technologies (Tableau 17) que l'évaluateur A lpha a va lidé, 
nous pouvons affirmer que l'utili sat ion intens ive des techno logies lui permet 
d'acquérir, de stocker, de transformer, d'ana lyser et de diffuser l'information tout au 






























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Le processus d'évaluation, acteurs et utilisation des TIC 
La figure 4.1 présente la dynamique du processus d'évaluation des biens immobiliers 
te l que pratiqué au sein de l'entreprise Alpha. Il se décompose en 7 étapes parmi les 8 
étapes du processus d'évaluation pro posé par Appra isal lnstitute présenté dans notre 
contexte théorique : l'identification du problème, le système évaluati f, le re levé 
préliminaire et le plan de travail , la co llecte et l'analyse de données, la véri fication, 
les synthèses et la corrélation. Plusieurs acteurs interviennent tout au long du 
processus avec des responsabilités variables. Pour assumer ces responsabilités, ces 
di fférents acteurs utilisent une grande variété de technologies qui leur permettent de 
manipuler des données (D), de l'info rmat ion (I) et/ou des connaissances (C) . La 
manipulation de ces données peut prendre diffé rentes fo rmes : acqué rir (ACQ), 
stocker (STO), analyser (ANA), transfonner (TRA), partager (PAR), protéger (PRO) 
et diffuser (DIF) . 
Le processus d'évaluation de l'entreprise Alpha comporte sept étapes . L'entreprise 
A lpha s'est inspirée du modèle de I'Appraisal lnstitute de Chicago, mais l'a 
personnalisé. 
En résumé, comme le montre le schéma du processus d'évaluation (Fig . 10), huit 
acteurs interviennent dans le processus d'évaluation des biens immobiliers de 
l'entreprise A lpha. M is à part l'adjo inte et le technologue qui sont responsables de 
certaines tâches, l'évaluateur agréé reste le seul maître à bord en ce sens où il est 
responsable de la réalisati on du processus et prend toutes les décisions. fi engage sa 
responsabilité personne lle. L'évaluateur A lpha nous le confi rme : « c'est moi qui 
décide, mais j e vais dire, j e vais prendre l'opinion mais c'est moi qui ai le dernier 
mot. Tout le temps, toujours! C'est moi qui signe, c'est moi qui suis responsable, 
personnellement! » (Verbat im, p.3 1 ). Les autres acteurs sont consultés. 
L'utilisation faite des techno logies peut être caractérisée d'intensive de par le nombre 
et la variété des technologies. Les 9 techno logies référencées dans le processus 
correspondent à ce lles du tableau des techno logies rempl i par l'éva luateur A lpha. En 
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réalité et suite à l'entrevue menée, ce dernier utilise d'autres T IC que nous pouvons 
retrouver dans le tableau descriptif des technologies élaboré sur la base des 
transcriptions de l'entrevue. 
L'entreprise Alpha utilise les technologies à toutes les étapes du processus. 
Les effets des TIC sur le processus d'évaluation sont caractérisés par l'évaluateur 1 
(Alpha) comme étant à la fois automationnel, informationnel et transformationel dans 
une proportion Forte (Tableau 4.17) . 
ÉVALUATEUR 1 -ALPHA 
ACTEURS 
• Évaluateurs agréés (Re, Ac) 
• Adjointe (Re) 
• Experts environnementaux (Co) 
• Experts (Co) 
• Ingénieurs (Co) 
~----------~----- - --- --r ------- -- ~-- ---- - -----1 
1 1 1 1 ' 
• An:bitectcs (Co) 
v, .... ---- ......... 1 .... -----. .... 1 , ... ------ ..... t ........ ... ---- ....... ~ 
,' Re ,~, Ac \ , Co '' ln \ 
1 Est responsable 11 Prend les } Est consulté ~ Est Informé / • Technologues (Re) 
• Urbanistes (Co) ' de la réalisation ' décisions 1 ' /o, , ' ... ... ...... ____ ...... ' ' ........ ____ ......... '..... ,' ..... .. 
.. ~ MiÜ,~~;, ... ..... , ... ... - --- ..... ,, Utilisation v' . lndlcatlonsd; , 
,' . Données \ /'· :::~cr~~:~!~\ ~ptlmale ~ valeur \ 
1 . Personnel : 1 : VIlle '}, ,, '\ . Utll lsatlondes,' 
.--------,------,\.Compétences / \. voisinage ,' ----~-- ', 3méthodn ,,' 
TECHNOLOGIES ':.H .. onoralres ,..., ', .~ : ........... 7jt .... 
APEX SQL Edit (1) - -,...-- - -- - ,..---' • • 
,·<Pr:,prfété - .. , 
1 . Droits ' 
',.: Bien, But, DatE!,..' 
.... ' -..... 
~ .. . Conciliation dar , 
' résultats \ 
~ . Opinion fln ale da ; 
' la valeur ,' 
_____ ]!; __ , 
. 
1 1 1 1 
Coplan (2) : : : : , 
Microsoft Excel (3) ----- _,_---- --- - --_-_-_-_-_"'..-.:--~----------------•-------------- •---- - ----------" 
File-Maker (4) 
JLR(S) 
Marshall & Swift (6) 





STO S tocker 













ln fon11at·ion Ill Ill 





Re Est respo nsa bl e de la réa lisa tio n 
Ac Prend les décisions 
Co Est cons ulté 
ln Est in fon11é 
Figure 4.1 Le processus d'évaluation chez Alpha 
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4. 1.2 L'entreprise Beta 
Les acteurs et leurs rô les 
Les acteurs intervenant dans le processus d'évaluation de l'entreprise Beta sont les 
suivants : l'évaluateur lui-même bien év idemment, l'adjo inte, les experts, les clients, 
les nota ires, les institutions fi nancières, les entrepreneurs généraux, les inspecteurs 
profess ionne ls et les courtiers immobiliers (l 'évaluateur Beta nous a plutôt mentionné 
les agents immobiliers, mais ce terme n'ex iste plus selon la Lo i 7366 sur le courtage 
immobilier qui a consacré le remplacement du terme « Agent immobilier » par celui 
de« Courtier immobilier »). À ce propos, certains évaluateurs immobiliers nous l'ont 
d'ailleurs aussi fa it remarquer. 
Dans le cas de l'entreprise Beta, tous ces acteurs interviennent à titre de conseillers. 
L'évaluateur 2 (Beta) va so llic iter leurs experti ses pour diverses raisons notamment 
pour une demande de co'ûts de réhabilitation d'un bien par exemple (Verbatim, p. 5). 
Les technologies utilisées 
L'entreprise Beta utili se tro is principaux logic ie ls d'évaluation immobilière (Tableau 
4 .4) : Matrix, JLR et Coplan. De plus, l'évaluateur se sert également de Google Map « 
[ ... ] pour vérifier les données et puis tous les facteurs environnementaux d'une 
propriété » (Verbatim, p.2). 
Dropbox lui sert à« [ ... ] sauvegarder tout ça en PDF, on a des, on a tout ça dans 
chaque dossier, chaque dossier, on a un dossier virtuel ». 
66 Loi sur le courtage immobil ier. (1994). Chapitre C-73. Récupéré de 
h ttp : //www2.publ ica tio nsdug uebec.gou v.gc.ca 1 dynam i cSearch / telecharge. php ?typ e=2&file= /C 
73/C73.html 
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L'utilisation des réseaux sociaux est très restreinte dans l'entreprise Beta. L'évaluateur 
2 (Beta) dispose d'un compte Linkedln, mais ne le consu lte que très rarement, tous les 
trois mois selon ses dires. 
Les bases de données permettent à l'entreprise Beta d'acquérir de l'information au 
début du processus et de partager cette information en fin du processus avec les 







































































































































































































































































































Le processus d'évaluation, acteurs et utili sation des TIC 
La figure 4.2 présente le processus d'évaluation des biens immobiliers de l'entreprise 
Beta qui se décompose en huit étapes recommandées par l'Appraisal institute. La 
figure 4.2 suggère une dynamique similaire à celle de la figure 4.1 du cas A lpha. 
Au regard du schéma processuel de l'entrepri se Beta (Fig. 4 .2), nous pouvons 
observer que cette organisation adopte le processus d'évaluation recommandé par 
l'Appra isal Institute et suit les huit étapes du processus te lles que présentées au po int 
2.2 .2 de ce mémoire de recherche. 
Les acteurs intervenant dans le processus d'évaluation sont limités au nombre de 9. 
L'évaluateur 2 (Beta) utili se s ix technologies dont les deux plateformes au niveau 
rés identiel que sont NAS et Brokefield Centrac (Verbatim, p.7). L'évaluateur se 
spécialise dans l'évaluati on rés identielle qui constitue 90% de son activité, les 10% 
restants étant dédiés au multi et semi-commerc ia l caractérisé par un chiffre minimal 
de cinq logements (Yerbatim, p. 11 ). 
Cette utili sation se fa it de manière très ciblée et stratégique. La plupart des logicie ls 
utili sés tels que Dropbox sont gratuits, les deux plateformes le sont également comme 
nous le confirm e en ces termes l'évaluateur 2: «Non, non on paye pas!. C'est, nous on 
paye pas, c'est, donc c'est vraiment par réputation, les gens ils nous connaissent et 
puis ... ils disent OK nous on aimerait ça faire affaire avec vous, donc, euh, on ne 
paye pas pour être sur les p lates-formes, ça serait contraire au, à l'ordre, au 
règlement de l'ordre » (Verbatim, p. 12). 
Les effets des TIC sur le processus d'évaluation sont caractérisés par l'évaluateur Beta 
comme étant à la fo is automationnel, info rmationnel et transformatione l dans des 
proportions respectives a llant de Faible à Forte (Tableau 4.17). 
Les coüts de l'évaluation sont en moyenne de l'ordre de 210 $ au total et la durée 
d'évaluation est de tro is heures. Cela permet à l'évaluateur de traiter jusqu'à 10 à 12 
doss iers par j our. En cela, nous pouvons considérer qu'il fa it de l'éva luation de masse. 
....-----------, ÉVALUATEUR 2 • BETA 
ACTEURS 
• Évaluateurs agréés (Re, Ac, Co, ln) 
• Adjointe (In) 
• Experts (Co) 
• Client (Co, ln) 
• Notai res (Co) 
• Institutions financières (Co, ln) 
• Entrepreneur général (Co) 
• Courriers immobiliers (Co) 
• Inspecteurs professionnels (Co) 
........... 
( ACQ, STO {0, t) ', 
'... (1,4,5, 7) / 
' -' 
TECHNOLOGIES 
• Brokefield/Centrac (!) 
• NAS(2) 
i- -- ---- -.--------- -r------------ ,-----------, 
v-- .. -- -- .. ,, , .. ----- '16', , .. ----... , .. -----v ... , 
,' Re ~ / Ac ', / Co ', / ln \ 
1 Est responsable' 1 Pnmd lu 1 1 Est consulté 11 Est lnform6 1 
• de la réalisation,' ' décision• / 1 ,'' / 
',, .. "" ' .. ... __ __ .... .. ' .. .. .. " ', .. 
... ____ ... 
...... ) 







..... - -PÂÂ.- .... .. , 
,' (D, I, C) , 
' .... ~~1:~:~ ....... ' 
' • : • ,... .. R;;p-o'rt' ', 
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• Internet (3) 
--- -.. -.. -.. -_L-_ ... _-_-_-.. -- - --- .J ....... . -...---;"----.-..~-- --- ... -----1------ ----- -~- -- --.. .. 
1
1 d'évaluation \ 
1
," Institutions ', ,' P~se \ ,""' Méthodes ', : . Rédaction \ 
1 flna.nc!èru \ \ d Informations./ 1 • Comparaison \ \ . Transmission : • Google Map (4) 
• Dropbox (5) 
• Linked!n (6) 
• Matrix (7) 
\, . Ë:~:~de ,/ "" .... - -- ... ... ~ ..... . Revenu .. / \..vialaplateforme ,' 
.. _____ ...... , .... PÎa~;,~;,~; .... , ,.. .. Prised• ',\ 
1
/ .. Analysed••' ,~-- .. '.. .. ... .. ' 
.. ..... .., { . Réception '1 Rendez-vous et ] , données } 
1' Propriéti à \, d'offres ,' ', visite ' ',, .... ' 
\ évaluer ..' ', d'évaluation .-' ' .... 
.. .. .. .. _____ .... 
Légende 
ACQ AcC[uérir D Données 
STO Stocker 1 Informati on 111 111 








DIF Diffuser 111 
Re Est responsable de la réa lisation 
Ac Prend les décis ions 
Co Est cons ulté 
ln Est informé: 
Figure 4.2 Le processus d'évaluation chez Beta 
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4.1.3 L'entreprise Gamma 
Les acteurs 
Pour rappe l, le tableau des responsabilités n'ayant pas été validé par l'évaluateur 3 
(Gamma), nous avons ident ifié parmi le matérie l co llecté (grille d'entreyue, 
questionna ire) huit acteurs qui interviennent dans le processus d'évaluati on de 
l'entreprise Gamma: l'éva luateur agréé lui-même, le c lient, le propriéta ire de 
l' immeuble, les techniciens, le nota ire, les institutions fi nanc ières, les courtiers 
immobiliers, les comptables et les fiscalistes. 
Ces acteurs ont des degrés de responsabilités diffé rents. A insi, il nous a été confi rmé 
par l'évaluateur 3 (Gamma) que les d ifférents acteurs ne partic ipent pas à la prise de 
décision (Verbatim, p.7). En l'occurrence, l'évaluateur 3 (Gamma) demeure le seul 
responsable et décisionnai re du processus d'évaluation. 
Les autres acteurs ci-dessus référencés sont consultés et info rmés du déroulement du 
processus au fil des étapes. Le client intervient a ins i dès la première étape, car il 
donne à l'évaluateur Gamma le mandat d'un bien à évaluer (Verbatim, p. 6). 
Les techniciens interviennent une fo is l'offre de service s ignée, c'est à dire, à partir de 
l'étape de la co llecte des données (Verbat im, p. 7). 
Les techno logies ut ilisées 
Les principaux logic iels d'évaluation immobil ière utili sés par Gamma sont Dynacom, 
logicie l de gestion intégré, FileMaker et Marshall & Swift (Tableau 4.5). 
L'entrepri se Gamma se sert beaucoup de té léphones ce llula ires, plus particulièrement 
iPhone pour prendre des photos lors des visites de propriétés, pour gérer à distance 
des appels de la clientèle, pour gérer les courriels et plani fier les horaires . 
Des applications te lles que Sketchplan leur permettent de mesurer les surfaces et de 
fa ire un plan de la pièce. 
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En matière d'activités li ées aux TIC, sur la base du matériel co llecté, nous avons 
déduit que l'évaluateur Gamma ut ilise les technologies qui lui permettent de : 
- Acquérir de l'info rmation et des données (ACQ - 0 , f) . En effet, suite au mandat 
reçu du client et une fois l'offre de service transmise, l'évaluateur Gamma va comme 
il nous le déclare : 
- Co llecter les info rmations. Lesdites informations sont re latives aux « [ . .. ) revenus, 
aux baux, aux dépenses de l'entreprise » (Verbatim, p.6). 
- Stocker les données et l' info rmation (STO - 0 , I) . Son iPhone lui « permet 
d'enregistrer les informations sur les clients » (Verbat im, p.l ). Il enreg istre 
également des notes personnelles (Verbatim p.2). 
- T ransformer les données et l'info rmation (TRA - 0 , l) en utili sant ses notes 
personnelles enregistrées . 
- Partager de l'information (PAR - I) par le biais du réseau profess ionnel Linkedln 
(Verbatim p.S). 
- Analyser les données, l'information et la conna issance (ANA -D, r, C) engendrée 
(Verbatim, p.7). 
Par déduction, nous pouvons supposer qu'il diffuse par la suite l'info rmation (OIF - !), 






























































































































































































































































































































































































































Le processus d'évaluation, acteurs et utilisation des TIC 
L'évaluateur Gamma nous confirme su ivre à la lettre les étapes du processus pour la 
bonne ra ison que « c'est aussi dans notre code d'éthique et de déontologie, alors c'est 
en relation auss i » (Verbatim, p.7) . 
L'entreprise Gamma utilise les technologies de manière normale dans le cad re des 
exigences professionnelles qui la caractérisent. Nous avons eu à la faveur de 
l'entrevue que nous y avons menée, l'opportunité de visiter les locaux et de faire la 
connaissance de certains collaborateurs. Le personnel est jeune, dans une fourchette 
d'âge variant approxi mativement de 25 à 40 ans. 
Pour résumer et au vu du schéma du processus d'évaluation (Figure 4.3), nous 
pouvons déduire que l'entreprise Gamma utilise les technologies de manière optimale: 
très peu de technologies sont nécessaires (six outi ls identifiés), mais qui semb lent être 
efficaces si l'on se fie aux déclarations de l'évaluateur Gamma: « Et puis, au niveau 
du bureau, ben là c'est, c'est tout ce qui est, disons comptabilité, un logiciel qui nous 
a permis, qu'on a bien investi actuellement est Dynacom. [. .. }Exactement 1 Donc, qui 
combine la comptabilité et la gestion au jour le jour de nos dossiers » (Verbatim, 
p.2). 
Il nuance toutefois ses propos en cons idérant que: «Donc, actuellement on a pas les 
économies d'échelle reliées à ça, mais, on, on pense pouvoir sauver un temps au 
niveau de la comptabilité » (Verbatim, p.2). 
Les effets des TIC sur le processus d'évaluation sont caractérisés par l'évaluateur 3 
comme étant à la fois automationnel, informationne l et transfonnationel dans des 
proportions respect ives allant de Faible à Forte (Tab leau 4.17). 
Ces technologies lui servent à acq uéri r, stocker, analyser et diffuser les données et 
l'information. 
1 ÉVALUATEUR 3 -GAMMA 
Acteurs 
• Évaluatetml agréés {Re, Ac) 
• Client (Co, In) 
• Propriétaire de l'immeuble (Co, In) 
• Notaires (Co, In) 
·Institutions financières (Co, In) 
• Courtiers immobiliers (Co) 
' :------- ~- --------- -i--- -------1---------------; 
1 1 1 1 1 
• Comptables (Co) 
· Fiscalistes (Co) 
,~ ... ---- ...... ~ ,, ...... ----'!' .... , , ... ........ Sf....... ....... ... ....... 1' .......... ... 
, Re \ , Ac \ , Co \ / ln \ 
: Est responsable 1 1 Prend les ) 1, Est consult' ) ( Est inform6 ) 
• Techniciens {Re) \~• .. la réallsatl~~/ \,, décisions ' ... .. .. ... ' ' ....... ... ... 
, ....... 
,' STO,ACQ(D,I) ', 
\ (3,5) ,' 
.... ..~ .. ____ _ ... 
' ACQ, STO,ANA \ (' ANA(D,I, C) .... , 
\ (0 ,1) ' (1 , 2,3,4,5,6) 1 
' ..... (2,3,4,5,6) .. ..' ..... ""', '--------- ~.-----------:,_ ..... .. ' 
, ..... --------.. -.. -.. -t..... ~ ,_, 
1 Bie n l évaluer \1 
,-----------., 
1
\ Immeuble multf •: 1 1 1 
' locatif ,' • • • • : 
--~ ... _ ... _ ... _,...,...,.:::- ~--- - -------!------- ~~:: ~ = =::: ':" .. -- -~---------- J 
... - - .. ... ... 
1 Informations ' 
1', .. Mandat : ',, , .... -Ïn~Üt~ÎÏÔn .... , 1, Revenus, baux, ,' 
1, ;:~~~on ) f financière ', '-. .... dépenses ...... .. 
', .. .. ' .... ::~~~~:~~~ .. '( .... -~:,~.- .... ~--~- .. ---- ...... , 
...... Prtv' .... , '.. ..' ~ .. Compara blll) 
(' .. Soumission .. ~ '.. .. .. 
.. ______ .... .. 
Technologies 
• Dynacom (1) 
• File Maker (2) 
• !phone (3) 
• Marshall & Swift (4) 
• Sketchplan (5) 
• Linkcdln (6) 
,-
, .. Approchas 
\, 
.. ... ___ _ 
Légende 
ACQ Acqué rir D Données 
STO Stocker 1 ln fonnation 111 111 
ANA A nal yser et tra iter c Con na issa nee 
TRA T ra nsformer 
111 
111 




DIF Diffuser 111 
Re Est responsable de la réa lisation 
Ac Pre nd les décis ions 
Co Est cons ulté 
ln Est info nné 
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( avant et après ~ 





4. 1.4 L'entreprise De lta 
Les acteurs 
Le tabl eau des responsabili tés (Tableau 4.6) de l'entrepri se Delta nous présente les 
diffé rents acteurs intervenant dans le processus d'évaluation de l'entrepri se De lta. 
Nous avons, au préalable, réperto rié 27 acteurs dans le processus. L'évaluateur Delta 
interagit avec tous les acteurs du processus identifiés . 
Bien qu'il so it le seul responsable et qu'il décide seul , il prend la pe ine de consul ter 
les autres acteurs surtout à l'étape 3 de la co llecte, l'enregistrement et la vérification 
des données. 
Honnis l'étape de co ll ecte des données dans laque lle il s sont consultés, les technic iens 
assument la responsabilité de la réalisation du processus à toutes les autres étapes . 
Le client, quant à lui , est consulté et informé lors des étapes l (Identi fication du 
problème) et 2 (Étendue des travaux) du processus et lors de la dernière étape du 
















































































































































































































































































































































































































































































































































































Les logic ie ls d'évaluation immobilière utili sés chez De lta (Tableau 4.7) sont Proprio 
Expert et Magex. Les réseaux sociaux notamment Facebook et Linkedln leur servent 
à « partager les bons coups, annoncer des nouvelles » (Verbatim, p.4). Toutefo is, 
l'utilisation du logic iel Skype en tant qu'outil de communication demeure assez 
margina le, car ils ne l'utilisent qu'avec un confrère évaluateur agréé. 
L'évaluateur De lta utili se les techno logies à presque toutes les étapes du processus 
excepté aux étapes 5 (Formulation d'une opinion sur la valeur du terrain) et 6 
(Formulation d'une opinion sur la base des tro is approches). 
Le tableau des techno logies (Tableau 4.8) validé par l'évaluateur Delta nous permet 
de vo ir l'utilisation assez intens ive qu'il fa it des techno logies dans les activités liées 
au processus de gestion des conna issances . 
S i les tro is premières étapes du processus favori sent l'acquisition des données et de 
l'info rmation, les étapes suivantes, plus particulièrement durant la collecte, 
l'enregistrement et la véri fication des données, lui permettent de transformer les 
données recueillies, de les ana lyser (Analyse des données et corrélation des 
info rmations). 
L'étape du rapport fi nal d'évaluation lui permet de d iffuser les données, l'info rmation 



































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Le processus d'évaluation, acteurs et utili sation des TIC 
Le schéma intitu lé Le processus d'évaluation, acteurs et utilisation des TIC (F igure 
4.4) synthétise les diffé rents é léments compris dans le cadre conceptuel de notre 
recherche. 
En matière de processus, l'entreprise Delta suit les recommandations de I'A ppra isal 
lnstitute et applique son modè le processuel. L'éva luateur Delta nous le confi rme 
lorsqu'il décompose le processus d'évaluat ion te l que pratiqué dans l'entreprise 
(Verbatim, p.6. et 7). 
De même, de nombreux acteurs interviennent dans le processus, il s sont généralement 
consultés (Co) ou info rmés (Tn), l'évaluateur reste l'unique décisionna ire (Ac). 
Les effets des TIC sur le processus d'éva luation sont caractéri sés par l'évaluateur 4 
comme étant à la fo is automationne l, info rmationne l et transformationel dans une 
proportion de Moyen (Tableau 4 .17). 
Nous pouvons conclure que l'évaluateur Delta utili se les technologies de manière 
intens ive, et ce, à presque toutes les étapes du processus d'évaluation, à s ix étapes sur 
huit. 
ACTEURS l 
• Évaluateun agréés (Re, Ac, ln) 1 
• Adjointe (Co, Re) 
• Experts environnementaux (Co) 
• Experts (Co 
• Client (Co, ln) 
• Ingénieurs (Co) 
• Architectes (Co) 
• Avocats!Procureun (Co) 
· Notaires (Co) 
• Institutions financières (Co) 
• Technologues (Co) 
• Analystes (Co) 
• Entrepreneur construction (Co) 
· Fiscalistes (Co) 
TECHNOLOGIES 
· Argus(!) 
• Altus lnsite (2) 
• Centrix (3) 
• Coplan (4) 
• File Maker (5) 
• Apex (6) 
• Magex (7) 




ÉVALUATEUR 4- DELTA 
ï -----------,----- ----- - ï-- -- -- -- ---r - - ---------,-
' 1 1 1 1 
1 1 1 1 1 
Y"" Re ' \,~ .. #-A~ .. -,\ ;Y' Co ,: / ,- ~~ - - - .. ,+ 
(Est responsable) Prend les 11 Est consutt6 Y'1 Est lnfonné ; 
\ de ta réalisation" d6:clslons / \ 1 ' , 
' ' \ ,' .... .. .. ' ' ..... ..' '... ../ .... _____ ... .. __ __ .. 
.. ____ .. 
D Données 
1 ln fonnation 1'11 1'11 
ANA Analyser et tra iter c Conn aissance 1'11 





DIF Diffuser 1'11 
Re Est res ponsable de la réa lisation 
Ac Prend les décisions 
Co Est cons ulté 
ln Est in fon11é 
Figure 4.4 Le processus d'évaluation chez Delta 
fA.CTEURS 
1 ·Techniciens (Re, Co) 
• Courtie~ immobilie~ (Co) 
• Courtie~ hypothécaires (Co) 
• Courtie~ en évaluation (Co) 
· Urbanistes (Co) 
• lnvestisseun (Co) 
• Municipalités (Co) 
• Organismes de conservation (Co 
• Développeun irnmobilie~ (Co) 
• Arpenteun géomètres (Co) 
• Entrepreneun généraux (Co) 
•Inspecteurs professionnels (Co) 






4.1 .5 L'entreprise Eps ilon 
Les acteurs et leurs rô les 
Diffé rents acteurs interviennent dans le processus d'évaluation des biens immobiliers 
de l'entreprise Eps ilon. No us y retrouvons ainsi des experts environnementaux, des 
experts, les c lients, les institutions fi nanc ières, les ana lystes, les courtiers 
immobiliers, les munic ipalités et les développeurs immobiliers. 
Le tableau des responsabilités (Tableau 4.9) élaboré à partir de la matrice RACI qui 
définit les rô les et les responsabilités des acteurs d'un projet, expose les di fférents 
degrés de responsabilité des acteurs qu i interviennent au cours des étapes du 
processus d'évaluation. 
Nous constatons d'entrée que l'évaluatrice Epsilon est responsable du processus (Re) 
et l'unique déc is ionna ire (Ac). 
La première étape du processus fa it intervenir deux acteurs : l'évaluateur agréé et le 
c lient. C'est l'étape de la détermination du mandat et des honoraires. À ce propos, 
l'évaluatrice Eps ilon nous précise que « L'identification du problème, l'étendue des 
travaux, je vous dirai que c'est au moment de la négociation, de notre mandat. OK! 
On fonctionne toujours avec une lettre-mandat dans laquelle on va avoir, la personne 
généralement communiquer avec nous par téléphone, j'ai une propriété à évaluer, 
alors on pose, on doit poser beaucoup de questions avant de dire bon parfa it! Qu'est-
ce que ça va vous coûter, moi ça dépend toujours si, selon le travail que j 'ai à faire, 
ben mes honoraires vont être ajustés en conséquence » (Verbatim, p.8 et 9) . 
Il lui arrive également de consulter di fférents experts. To utefo is, l'évaluatrice t ient à 
préc iser que ces experts sont des intervenants complémenta ires et ne les considère pas 
vraiment comme des acteurs dans le processus, car e lle peut se passe r de leur av is 
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dans la rédaction du rapport, il lui suffit alors d'émettre une réserve, ce que 
confirment ses propos : 
« Dans le sens que, disons que je vais sur une toiture, et je vois qu'il y a un arbre qui 
sort et puis c'est pas un toit vert, je vais recommander aux clients d'aller chercher 
une expertise, un audit structurel du bâtiment, je vais faire, par contre je peux 
compléter mon rapport sans lui, tout ce que je vais faire c'est que je vais mettre une 
réserve dans mon rapport. Nous avons observé telles choses, nous vous 
recommandons la valeur marchande et est sujet a ce qu'elle soit modifiée advenant. 
D'accord! Donc, c'est pas sûr, je les appelle pas des acteurs, pour moi parce que, je 
peux quand même compléter mon processus en émettant des réserves » (Verbatim, 
p.7). 
En fin de processus, à partir de l'étape de l'analyse jusqu'à la conclusion du rapport, 
les clients sont régulièrement informés. 
Concernant les rôles qu'elle endosse, l'évaluatrice Epsilon en recense cinq. 
Elle se considère tout d'abord comme une experte : « [ ... ] parfois, on a le rôle 
d'expert[ ... ] » mais aussi comme mentor « Et dans le processus, l'autre rôle qu'on 
est appelé à jouer comme évaluateur, c'est le rôle de mentorat ». Elle intervient 
également à titre de consei llère:«[ .. . ]je mettrai également conseiller, ou le client va 
pmfois nous demander une opinion quelconque sur une situation immobilière à 
laquelle il fait face [ ... ] ». Elle se définit éga lement vo lontiers comme une courtière 
d'information et une ana lyste de marché ou une observatrice : « [ ... ] vous avez 
courtier d'informations oui ! Voyons, j'ai toujours une hésitation avec le mot courtier, 
on va partager de l'information parfois[ ... ] mais on l'a, c'est rare qu'on va la vendre, 
on est plus, je vous dirai qu'on aura plus tendance à se décrire comme des analystes 
de marché, ou des observateurs [ ... ] ». Enfin, elle assume jouer le rôle d'arbitre par 
moments : « [ . . . ] Évidemment on peut être expert pour le tribunal, dans les cas de 
litige, dans sa définition pure et dure d'experts, je vous dirai qu'on peut également, 
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j'emploirai pas le terme médiateur, mais qu'on peut agir comme arbitre [ ... ] » 
(Verbat im, p.4) . 
L'évaluatrice dispose d'un large éventai l de domaines d'experti se que nous avons 
regroupés dans le tableau 4.1 O. 
Étapes du processus 1 da1tificatioo du Eta1due Cdlecte, Analr,e Fa-mulatioo Fa-mulatioo Ca-rëatioo Rapp<rt proolàne des travaux mregi&rema1t des d'une opinioo une opinioo des final 
d'évaluation E-t vérificatioo doonées rur la valoor rur la basJ des infa-matioos d' éYal uati oo 
1 ntervenants desdoonées du terrain 3approches 




Clia1t c c c 1 1 1 1 
1 n&ituti oos c finandéres 
Analy&es R R R 
Coortiers c immooilia-s 
M unidpalités c 
DéYeloppoors c immobil i ~rs 
Légende 
R 
Est responsable de c Est consulté la réa lisation 
A Prend les déc isions 1 Es t infonné 
































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Les techno logies util isées 
Le tableau 4.11 recense les diffé rentes technologies uti lisées dans l'entreprise Epsi lon. 
Le principal logiciel d'évaluation immobilière utilisé par l'entreprise Epsilon est 
Argus. L'entreprise utilise les médias sociaux, plus particulièrement Li nkedln pour 
fa ire du développement d'affaires . 
De plus, l'entreprise di spose de différents logiciels util isés en réseau et qui ont été 
développés en interne. 
Le téléphone est utilisé par certains clients pour confi rmer des mandats par textos. 
Skype est utilisé de faço n très marginale: Epsilon ne reconnaît qu'un seul doss ier où 
le client a demandé que cette technologie so it utilisée. 
L'e,ntreprise Epsilon envisage dans un avenir proche de s'en aller vers le cloud 
computing (Verbatim, p.6) . 
En matière d'utilisation de ces logiciels (Tableau 4. 12), nous pouvons conclure, à la 
lumière des informations contenues dans le tableau des technologies qui a été validé 
par l'évaluatrice Epsilon, que l'étape de co llecte des données consiste essentiellement 
en du stockage et diffusion des données. Les étapes d'analyse et de conclusion du 
processus (Corrélation des info rmations et rédaction du rapport d'évaluat ion) 





































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Le processus, acteurs et utilisation des TIC 
Le schéma intitulé « Le processus, acteurs et ut ili sation des TIC » (Fig. 4.5), résume 
bien la dynamique du processus d'évaluation dans l'entrepri se Epsilon. Cette dernière 
util ise le modèle de Chicago te l que présenté au po int 2.2.2 du présent mémoire de 
recherche. 
Il recense ainsi neuf acteurs du processus qui sont consultés . Les analystes occupent 
une place particulière, car, comme l'évaluatrice 5 Epsilon le confirme, il s sont 
responsables du renouvellement des baux: « Quelles sont les probabilité.s que le 
locataire décide de renouveler? Et s'il renouvèle, il renouvèle à quel loyer? Donc, et 
c'est là que le travail de l'analyste aussi, quand j e parle de l'analyste, j e parle 
d'évaluateur analyste de marché, c'est là que le travail devient important [ .. . ] » 
(Verbatim, p.l 4). 
Les techno logies sont uti lisées de manière très spéc ialisée. L'évaluatrice insiste sur la 
nécess ité de maîtriser certa ins outils : «et les outils de travail qu'on a besoin nous là 
c'est, pour le commercial c'est vraiment qu'on, c'est euh, de finances : do nc on a 
besoin d'Excel, on a besoin d'autres logiciels de pointe très, très spécialisés » 
(Verbatim, p.2). 
Les effets des TIC sur le processus d'évaluation sont caractéri sés par l'évaluatrice 
co mme étant à la fo is automationnel, informationne l et transformatione l dans des 
proportions respectives a llant de Moyen à Faible en passant par Fort (Tableau 4.17). 
L'entreprise Epsilon utili se les technologies pour stocker, analyser, transformer, et 
di ffuser les données aux étapes 3 (Co llecte des données), 4 (Analyse des données), 7 
(corrélation des info rmations) et 8 (rapport fi na l d'évaluation) du processus. 
,....-------, ÉVALUATEUR 5 ·EPSILON 
ACTEURS 
• Évaluateurs agréés (Re, Ac) 
• Experts environnementaux (Co) 
• Experts (Co) 
• Client (Co, ln) 
• Institutions financières (Co) 
· Analystes (Re) 
• Courtiers immobi liern (Co) 
• Municipalités (Co) 
• Développeurs immobiliern (Co) 
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Figure 4.5 Le processus d'évaluation chez Epsilon 
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4.1.6 L'entreprise Zeta 
Les acteurs et leurs rôles 
Comme nous pouvons le voir dans le tableau des responsabilités (4.13), de nombreux 
acteurs interviennent dans le processus d'évaluation de l'entreprise Zeta : nous en 
avons référencé 27 différents. À la lumière du tableau des responsabilités des uns et 
des autres qui a été validé par l'évaluateur Zeta, nous pouvons déduire qu'il interagit 
avec tous les acteurs du processus. 
En début de processus, à l'étape de l'identification du problème, les acteurs identifiés 
sont le client et les procureurs qui se lon l'évaluateur Zeta sont nécessaires,« [ . . . ]car 
l'entreprise a des litiges à gérer » (Verbatim, p.6). 
Dépendamment des dossiers à traiter, il peut consulter certains experts, il lui arrive 
aussi de consulter des entrepreneurs en construction notamment pour « [ ... ] avoir des 
estimés de coûts pour régler un problème là, ça ressemble pas mal à ça » (Verbatim, 
p.5). 
n lui arrive également de consulter d'autres co llègues évaluateurs agréés. Les avocats 
entrent parfois en ligne de compte, surtout à l'étape de la corrélation aux fins de 
révision du rapport d'évaluation et voir éventuellement « [ .. . ] faire certaines 
modifications là, selon ce qu ' eux ils voient, surtout la jurisprudence » (Verbatim, 
p.7) . 
Nous pouvons constater que les techniciens jouent un rôle important dans le 
processus, rôle qui s'apparente à certains égards au travail de l'évaluateur. Ils 
interviennent ainsi , de même que l'évaluateur, dans les étapes 2 et 3 d'étendue des 

















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Les techno logies 
Les tro is princ ipaux logicie ls utili sés par l'entreprise Zeta sont Exce l, A rgus et NAS 
spéc ifiquement pour du rés identie l (Tableau 4. 14) . 
Le logiciel Microsoft Excel est utilisé de manière assez intens ive notamment dans les 
méthodes de détermination de la valeur. A ins i, pour les quatre méthodes utili sées 
(coût, revenu, de lotissement et de compara ison des ventes), l'entreprise Zeta se sert 
de chiffr iers Excel : « Des données chiffi'ées sont entrées et elles génèrent des 
résultats » (Verbatim, p. 15). 
L'évaluateur se sert du manuel Marshall & Swift pour créer une application sur son 
ordinateur. Il y fai t rentrer des paramètres qui vont fa ire ressortir des valeurs. Il 
n'utili se pas le logicie l Marsha ll & Swift en tant que te l, car son technic ien 
responsable de la méthode des coûts est de la v ie ille école et préfère fa ire tout cela « à 
la main avec sa calculatrice» (Verbatim, p. l5). 
Le téléphone et les courriels sont utili sés comme outil s de communication, a ins i que 
le fax de manière exceptionne lle. 
En matière d'utili sati on des réseaux sociaux, l'éva luateur Zeta utili se Linkedln de 
façon très marg inale. Il a un compte Linked[n mais n'est pas spéc ia le ment actif: il n'a 
même pas mis sa photo. Se lon lui , Linkedln ne lui sert pas à cherche r des c lients, 
donc son utili sation reste assez limitée. 
Nous remarquons dans le tableau de l'utilisation des technologies c i-après (Tableau 
4 .15) que l'évaluateur Zeta fait intervenir les technologies à partir de la deux ième 
étape du processus dite de l'étendue des travaux. fi commence a lors à stocker de 
l' info rmation et de la connaissance. 
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L'étape de collecte, enregistrement et vérification des données est la plus riche, car 
elle lui pennet d'acquérir, de transformer, de partager, de stocker et de diffuser les 
données, l'information et la connaissance. 
La dernière étape du rapport final d'évaluation lui permet de partager et diffuser les 































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Le processus d'évaluation, acteurs et utilisation des T IC 
Comme nous pouvons le vo ir sur le schéma (Figure 4.6), le processus d'évaluation 
des biens de l'entreprise Zeta comporte les huit étapes règlementaires du modèle de 
Chicago (Appraisal institute). 
Bien que de nombreux acteurs interviennent dans le processus, ils sont généralement 
consultés ou info rmés, l'évaluateur reste l'unique déc isionnaire. 
Cette mul tiplicité d'acteurs pouvant s'expliquer par le fa it que l'entreprise Zeta évalue 
tous types de biens et parfo is des biens atypiques te ls que les empri ses ferrov iaires 
(vo ies fe rrées) : « [ ... ] c'est la CNECP ils sont propriétai res d'emprises fe rrov iaires 
des fo is ils veulent s'en départir et puis nous autres, il faut est imer la valeur, mais des 
transactions entre le CM et I'AMT c'est nous autres qui évaluons l'emprise fe rrov ia ire 
» (Verbatim, p. l3). De ce fa it, elle est amenée à fa ire appel à des acteurs aussi divers 
que variés. 
L'évaluateur se sert essentiellement de la suite Microsoft (Word et Excel) dans les 
cinq dernières étapes du processus pour analyser, partager et diffuser les données, 
l'info rmation et la connaissance. Les bases de données consultées (Centris, Coplan, 
JLR et Matrix) lui servent à acquérir l'information. 
L'entreprise Zeta utilise les technologies pour acquérir, stocker, analyser, transformer, 
partager et diffuser les données, l'info rmation et la connaissance à presque toutes les 
étapes du processus. 
Les effets des T IC sur le processus d'évaluation sont caractérisés par l'évaluateur 6 
comme étant à la fo is automationnel, info rmationnel et transformationel dans des 
proporti ons respectives allant de Moyen à Fort (Tableau 4. 17) . 
ACTEURS ---, 
• Évaluate~ agréés (Re, A~) 1 ÉVALUATEUR 6 ·ZETA 1 ACTI:URS 
·Techniciens {C, R, 1) 
• Adjointe (Re) 
• Experts environnementaux (Co) 
• Experts (Co, Re) 
· Client {ln, Co) 
• Ingénie~ (Co) 
• Architectes (Co) 
• Avocats/Procure~ (Co, ln) 
• Notaires (ln) 
• Institutions financières (Co, ln) 
• Technologues (Co, Re, Tn) 
• Analystes (Co, Re) 
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· Arpente~ géomètres (C) 
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Figure 4.6 Le processus d'évaluation chez Zeta 
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4.2 L'analyse intercas 
L'analyse intracas nous a permis de décrire et comprendre le processus d'évaluation 
des biens immob iliers et les effets des TIC su r le processus d'évaluation dans chacun 
des cas. Cette analyse nous a auss i permis de comprendre les effets des TlC sur les 
rôles des évaluateurs . 
L'analyse intercas permet d'identifier les simi litudes et les différences afin de fa ire 
ressortir ce qui se dégage du mémoire de reherche. Pour ce faire, nous allons 
comparer les six cas à partir des dimensions du cadre conceptuel, et en particulier 
avec les concepts de la théorie de la connaissance que nous avons mobilisée. 
Avant de commencer l'analyse intercas, il nous semble important de préciser que sur 
les six évaluateurs, quatre ont validé les tableaux des technologies et le tableau des 
responsab ilités. Les tableaux correspondant aux cas 2 (Beta) et 3 (Gamma) n'ont pas 
été validés pour l'instant. C'est pourquoi, ils rie sont pas intégrés dans la version 
actuelle du mémoire. 
Dans un premier temps, les entreprises sont comparées selon le contexte d 'évaluation 
(Tab leau 4 .16). Dans un second temps, nous co ntrastons le processus d'évaluation 
ains i que les sous-dimensions y afférant à la lumière de la théorie de gestion des 
connaissances. 
4.2.1 Le contexte d'évaluation 
Les entreprises sélectionnées (Tableau 4.16) présentent différents niveaux de maturité 
en termes d' ancienneté. Deux sur six (Gamma et Zeta) ont plus de trente années 
d ' ancien neté. Deux autres sur six (Alpha et Epsi lon) ont plus de vingt an nées 
d ' ancienneté. Les deux plus jeunes (Beta et Delta) ont moins de quinze années 
d ' ex istence, ce qui correspond à l' année d ' obtention du titre d ' évaluateur agréé de 
leu rs propriétaires. Les entreprises rentrent dans la c lassification des PME au sens de 
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l'Union européenne (Poba-Nzaou, 2008) car elles ont toutes moins de 250 employés. 
Cependant, une caractéri sation plus fine (Industrie Canada, 20 14) revèle des 
di fferences concernant leurs effectifs , certaines pouvant être qualifiées de très petite, 
petite et moyenne entreprises. Par exemple, Apha et Beta se ressemblent car e lle 
emploient un nombre limité de personnes, moins de 10, nous les c lasserons donc dans 
les très petites entrepri ses. Gamma et De lta s'apparentent également car elles 
emplo ient moins de 20 personnes : ce sont donc de petites entreprises. De leur côté, 
Eps ilon et Zeta comptent de 26 à 249 employés et peuvent de ce fa it être considérées 
comme des moyennes entreprises. De plus, outre le nombre d'employés, le chiffre 
d'affaires est également représentatif du caractère PM E de ces entreprises. Tandis que 
Alpha, Beta et De lta réali sent un chiffre d'affaires à s ix chiffres, le revenu d'affa ires 
de Gamma et Zeta se chiffre en millions de do llars. Ce qui peut supposer un nombre 
important de ressources. Eps ilon n'a pas voulu révéler son chiffre d'affaires qui 
demeure confidentiel. 
Comme l' indique le tableau 4.16, les s ix entreprises présentent des di ffé rences et des 
s imilitudes concernant la compostion de leur portefeuille d'activités. Trois entrepri ses 
sur s ix (Alpha Delta et Eps il on) maintiennent d'autres acti vités en plus de 
l'évaluation. Les deux premières ont des activités de courtage. Dans ces entreprises, 
les évaluateurs possédent les deux titres, celui d'évaluateur agréé et celui de court ier 
immobilier. Par contre, Epsilon a des activités supplémentaires dans l' investi ssement 
de biens locatifs. Les quatre autres entrepri ses se consacrent uniquement à 
l'évaluation de biens immobiliers. 
Une analyse plus détaillée de leurs profil s fa it apparaître des di fférences en ce qui a 
trait au pos itionnement sur les acti vités d'évaluati on. Deux entrepri ses sur s ix 
(Epsilon et Zeta) sont très spécia lisées. Epsilon se consacre exclus ivement à 
l' éva luation de biens de type commerc ial de grande envergure alors que Zeta se dédie 
à l' évaluati on de biens atypiques y compris des bi ens non-immobiliers. Par contre, les 
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quatres autres entreprises, Alpha, Beta, Gamma et Delta sont plus généralistes et 
opèrent autant dans les secteurs immobiliers commercial que rés identie l. Toutefo is, la 
proportion de ces activités varie d 'une entreprise à l'autre. Par exemple Alpha évalue 
majoritairement des biens immobiliers de type commercial a lors qu'inversement, Beta 
évalue maj orita irement des biens immobiliers de types rés identie l. 
De plus, ces entreprises se distinguent en ce qui concerne le recours aux plateformes 
d'évaluation en ligne. Seules deux entreprises (Beta et Gamma) fo nt de l'évaluation en 
ligne. L'éva luation en ligne représente env iron 90% des activités de Beta alors qu'e lle 
repésente à pe ine 20% des activités de Gamma. De par so n grand vo lume d'activités 
rendu nécessaire par la press ion des coüts vers le bas exercée par les institutions 
fin ancières et constatée par certains évaluateurs, Beta se distingue de ses concurents. 
Gamma quant à e lle, a fa it le choix de ne pas se la isser imposer des coüts bas en 
mettant l'accent sur la qualité du service rendu au client ansi que sa propre réputation. 
Du fa it de la cyc licité des activ ités d'évaluation, Gamma se retrouve parfois en 
surcharge d'activités auss i fa it-e lle appel à la sous-tra itance de certains mandats 





































































































































































































































































































































































































































































































































































4.2 .2 Le processus d'évaluat ion 
li ressort de l'analyse des données, que le modè le recommandé par Appra isal Insti tute 
que nous avons retenu dans notre cadre théorique s'est avéré adéquat pour à la fo is 
décrire et comprendre le processus d'évalation de biens immobiliers dans cinq cas sur 
les s ix ana lysés. En effet, comme nous l'av ions souligné dans l'analyse intracas, 
A lpha, se base sur un modè le de processus d'évaluation personna li sé. 
Nous avons volontairement limité l'analyse intercas aux tro is premi ères étapes du 
processus d'évaluation. La première, la deux ième et la tro is ième étapes sont parmi les 
plus importantes car e lles permettent de j eter les bases du travail qui sera effectué en 
vue d'une évaluation d'un bien à sa j uste valeur. 
Premièrement, l'étape d'identification du problème. L'analyse des données fa it 
ressortir des différences et des similitudes en mat ière de pratiques d'évaluation dès la 
première étape du processus d'éva luat ion. U n évaluateur sur quatre (A lpha) est le seul 
contributeur du processus à cette étape. À l'inverse, l'évaluateur 6 (Zeta) mobilise 21 
acteurs sur les 28 identifiés dans le cadre des entrevues, dans cette étape. Ces acteurs 
sont pour la plupart consultés à l'exception des courtiers en évaluation qui prennent 
des décisions ains i que les c lients qu'ils info rment. Par contre, l'évaluateur 4 (De lta) 
mobilise 2 acteurs, à savo ir les c lients qui sont informés et consultés et les technic iens 
qui prennent la responsabilité de certaines activi tés du processus d'évaluation à cette 
étape. Quant à l'évaluateur 5 (Eps ilon), il interag it uniquement avec le c lient qui lui 
transmet une lettre-mandat à la suite de laque lle il consulte le client pour obtenir des 
compléments d'info rmation. 
Le résumé du nombre d'acteurs qui contribuent dès la première étape du processus 
d'éva luation s'élève à 20 sur 28. De plus, tous les acteurs sont s implement consultés à 
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l'exception des techniciens qui certes sont consu ltés, mais sont aussi responsables de 
certaines activités du processus. Le client est informé, en plus d'être consulté. 
De la même manière, l'analyse des données fait ressortir de grandes différences en ce 
qui a trait à leur utilisation des TTC dès la première étape du processus d'évaluation. 
Deux évaluateurs sur quatre (évaluateur Alpha et évaluateur Delta) utilisent des 
logiciels dès la première étape. À ce stade, les deux évaluateurs util isent le même 
logicie l : File-Maker. Cependant, l'évalateur Alpha utilise le logiciel pour acquérir, 
transformer et stocker de l'info rmation alors que l'évaluateur 4 (De lta) ne l'utilise que 
pour acquérir des données. De plus l'évaluateur Alpha utilise le logiciel Microsoft 
Word pour stocker de l'information. Ce contraste met en lumière une sous utilisation 
du potentiel du logiciel de la part de l'évaluateur Delta. 
En résumé, dans cette étape, au total, 2 logiciels sur 15 sont utilisés. Ce résu ltat n'est 
pas surprenant dans la mesure où les mandats des évaluateurs ne sont pas encore bien 
définis. 
Deuxièmement, l'étape de l'étendue des travaux. De la même manière qu'à l'étape 
précédente, un évaluateur sur quatre (Alpha) est le seu l contributeur du processus à 
cette étape. Par contre, l'évaluateur 6 (Zeta) mobilise 13 acteurs. Parmi ces acteurs, 5 
sont seu lement consu ltés. On observe aussi un plus grand partage des responsabilités 
puisque 3 acteurs, en l'occurence les analystes, les techniciens et les technologues 
assument certaines responsabilités. 
Concernant les technologies, trois évaluateurs su r quatre (évaluateur Apha, Delta et 
Zeta) les utilisent à cette étape. À la différence de la première étape dans laquelle 2 
logiciels sur 15 étaient utilisés, dans cette étape, Lü logiciels sont utilisés. La forte 
augmentation du nombre de logiciels par rapport à l'étape précédente témoigne de 
l'apparition des activités d'évaluation proprement dites. L'évaluateur 4 (Delta) utili se 
6 logiciels alors que l'évaluateur L (A lpha) utili se 4 logiciels et l'évaluateur 6 mobilise 
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1 seul logicie l. Seul l'évaluateur 4 (Delta) utilise des outil s très spécialisés à ce stade 
dont trois bases de données (Coplan, JLR et Matrix) et les 3 logiciels suivants : Altus 
InSite, Argus, Centrix. Par contre, l'évaluateur 1 (Alpha) utili se Microsoft Exce l, F ile-
Maker, Word et Planipro. Quant à l'évaluateur 6 (Zeta), il utilise uniquement 
Microsoft Word . 
Bien que l'évaluateur 4 (Delta) mobili se six outils très spécialisés, l'utilisation qu'il en 
fa it semble simple puisque ces outils sont utilisés essentiellement pour acquérir et 
analyser des données et de l'info rmation. Par contre l'évaluateur 1 (A lpha) qui 
mobilise moins d'outils (4 logiciels), les utili se pour acquérir, analyser et transformer 
les données, l'info rmation et des connaissances. L'évaluateur 6 (Zeta) pour sa part, 
stocke l'info rmation et des connai ssances. 
Troisièmement, l'étape de co llecte, enregistrement et vérification de données. À cette 
étape, deux évaluateurs sur quatre mobilisent plus de 20 acteurs dont 28 pour 
l'évaluateur 4 (Delta) et 22 pour l'évaluateur 6 (Zeta). Les autres, l'évaluateur 5 et 1 
mobilisent chacun 7 acteurs. Les acteurs mobilisés par l'évaluateur 4 (Delta) sont 
uniquement consultés à l'exception des adjointes qui sont responsables de certa ines 
activités du processus alors que la pri se de déc ision rev ient à l'évaluateur. Par contre, 
en comparaison avec l'étape précédente, sept nouveaux acteurs sont apparus à cette 
étape, dans le processus d'évaluation de l'entreprise Alpha (Évaluateur 1 ). On 
retrouve ainsi, des adj ointes et des technologues qui prennnent des responsabili tés, 
des experts en environnement, des experts, des ingénieurs, des architectes et des 
urbanistes dont la contribution se limite à la consultation ; les décisions sont pri ses 
par l'évaluateur. Quant aux acteurs mobili sés par l'évaluateur 5 (Epsilon), ils sont 
majoritairement consultés (c lients, courti ers immobiliers, municipalités, développeurs 
immobiliers, experts en environnement, experts) . Un acteur partage certaines 
responsabili tés avec l'évaluateur, il s'agit de l'analyste. 
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À ce stade, 12 logiciels sur 15 sont utilisés au total. Les seuls logicie ls non-utilisés à 
cette étape sont les logiciels suivants : A rgus, File-Maker et NAS. La diminution du 
nombre de logicie ls à cette étape n'altère pas du tout la sophistication du portefeuille 
de logiciels mobilisés par comparaison à l'étape précédente. Quatre nouveaux 
logic ie ls apparaissent à cette étape parmi lesquels Marshall & Swift une so luti on de 
données dont le prix des licences est réputé dispendieux. 
Il semble important de sou ligner que pour la première fois, on trouve des activités 
menées par les quatre évaluateurs au cours d'une même étape. L'évaluateur 6 (Zeta) 
présente un profil d'utilisation plus riche avec 6 activités différentes. ll utili se des 
logiciels pour acquérir des données, stocker, transformer, partager des données et de 
l'information . De plus, il utilise des logiciels pour stocker, partager et diffuser des 
données, de l'information et des connaissances. En contraste, l'évaluateur 5 (Epsilon) 
présente un profil d'utilisation plus simple, mais avec le même no mbre d'activités : 
stockage et diffusion des données avec chacun des six logicie ls utilisés. L'évaluateur 
l (A lpha) présente un profil d'utilisation encore plus simp le avec quatre act ivités : 
acquérir, transformer, analyser et stocker de l'informat ion . Enfin, l'évaluateur 4 
(De lta) présente le profil d'utilisation le plus simp le des quatre avec trois activités : 
acquérir et transformer des données, stocker des données et de l'information . 
4.2.3 Les effets des TIC sur le processus et les rôles 
Au fil de notre analyse des données et des a llers-retours entre les concepts et les 
matériaux empiriq ues, l'utili sation des TIC a émergé comme étant un vecteur par 
l'interméd ia ire duquel on peut comprendre et décrire les effets des TfC. 
Certains auteurs s'accordent pour cons idérer l'utilisation comme une var iable-c lé de la 
recherche en systèmes d'information (Burton-Jones et Straub, 2006). Ces derniers 
envisagent une utilisation du système selon trois sphères : l'utilisateur d'une part, soit 
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la personne qui utili se le système d'information (Sl), le système en d'autres termes 
l'objet utilisé et enfin la tâche c'est à dire la foncti on devant être remplie (Burton-
Jones et Straub, 2006) . La détermination de l'utilisation du système d'information 
permet d'en mesurer les effets (Burton-Jones et Straub, 2006). 
Nous avons vu dans la partie II du présent mémoire de recherche que les effets des 
TIC peuvent être de tro is ordres automationnels, informationnels et 
transformationnels (Chatterjee, Richardson et Zmud, 200 1). 
Le tableau 4.17 illustre les effets des TIC sur le processus d'évaluation et sur les rôles 
de l'évaluateur. Concernant les effets sur le processus d'évaluation, l'amplitude des 
effets est caractéri sée par une échelle numérique allant de 1 à 3 : l'effet le plus faible 
étant représenté par 1, l'effet moyen par 2 et l'effet fo rt par 3. La pondération des 
effets retenue est empruntée à celle de Zuboff (1985) et reprise par Chatterj ee et al. 
(200 1). Cette catégorisation sous-tend qu'il ex iste une hiérarchie des effets, l'effet 
automationnel étant le premier niveau. Ce tableau ( 4.17) met en lumière des 
disparités entre les six entreprises concernant l'amplitude des effets automationnels. 
Par contre, la perception des effets informationnels est quasi identique pour les s ix 
évaluateurs. Les effets transformationnels sont perçus comme étant forts par la moitié 
des évaluateurs seulement. Pour l'autre moitié, les effets sont moyens et fa ibles. 
L'évaluateur Alpha se distingue, car il a répondu pos iti vement pour une proportion de 
fo rt à la question qui consistait à caractériser les effets des TIC sur le processus 
d'évaluation. L'évaluatrice Epsilon se distingue car elle est la seule à fa ire des 
évaluations entièrement commerciales de grande envergure qui nécess itent selon ses 
dires des technologies très pointues. 
Nous pouvons nous interroger : l'âge des évaluateurs entre t-il en ligne de compte 
dans l'amplitude des effets? Pas nécessairement répondrons nous, car si l'on considère 
par exemple, les effets automationnels, tous les évaluateurs à l'exception de 
l'évaluateur Alpha pour lequel l'effet est fo rt répondent que l'effet est Moyen sinon 
Faible. La proportion de Moyen l'emporte sur la proportion de Faible à raison de 3 
contre 2. De plus ceux qui ont répondu Faible ont entre 30 et 39 ans. li en va de 
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même pour les évaluateurs Delta et Zeta a lo rs que l'évaluatrice Eps il on qut JUge 
également cet effet Moyen a entre 40 et 49 ans et que l'évaluateur Alpha qui juge cet 
effet Fort a entre 50 et 59 ans. 
Concernant les effets des TTC sur les rô les, la très grande majorité (5 éva luateurs sur 
6) considère que les TIC ont un effet s ignificati f sur leurs rô les. Parmi eux, 4 sur six 
perço ivent l'amplitude de cet effet comme étant fo rte a lors que 1 sur 6 la cons idère 
comme étant moyenne. Cependant, un des évaluateurs considère que l'effet des T IC 
sur les rô les est négli geable. 
Les perceptions différentes qui ressortent de ces effets peuvent s'expliquer par le type 
de biens évalués (notamment l'évaluation de biens atypiques tels que les emprises 
ferroviaires pour l'évaluateur Zeta) mais également par l'acti vité d'éva luation (certains 
comme l'évaluateur Beta fo nt de l'évaluation de masse de biens rés identie ls, alors que 
d'autres telle que l'évaluatrice Epsilon fo nt de l'évaluation commerc ia le de biens de 
grande envergure). 
En résumé, nous pouvons conc lure que les TIC ont des effets réels perçus par les 
évaluateurs aux deux ni veaux ana lysés, à savo ir le processus d'évaluation des biens 
immobiliers et les rô les de l'évaluateur. 
Ces résultats vont dans le même sens que ceux rapportés par certa ins auteurs. En ce 
qui concerne les effets automationnels, Kummerow et Lun (2005) évoquent des ga ins 
de productivité tandis que Mathieson et Dreyer (1993) fo nt référence à des réductions 
de coûts. De la même manière, Wigand et al. (200 \) mettent en avant une plus grand e 
circulation de l'information qui fac ilite la prise de décis ion, a lo rs que Waller (2000) 
évoque une réduction du coCit de traitement des crédits immobiliers tandis que 
Ma thieson et Dreyer ( 1993) mentionnent une standardisation de l'info rmation. Ces 
effets peuvent être cons idérés comme des effets info rmationnels. Enfin, Kummerow 
et Lun (2005) rapportent des changements dans la structure de l'industri e. Ces 
derniers effets peuvent être considérés comme des effets transformationne ls. 
Cependant, certa ins auteurs rapportent que les T IC peuvent avo ir des effets 
transformationnels négati fs dans le secteur de l'immobilier. Par exemple, Sawyer et 
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al. (2005) évoquent une situation de dés intermédiation dans laque lle le vendeur et 
l'acheteur réal ise nt des transactions sans avo ir reco urs à un intermédia ire 
profess ionnel de l'immobilier. Nos résultats contrastent avec cette perception 
pess imiste des effets des TIC. Bien que les évaluateurs interviewés reconnaissent les 
effets transformationnels des TIC sur processus d'évaluation et sur leurs rôles, tous 
ces effets sont perçus comm e étant pos iti fs . De faço n plus préc ise, ces effets 
transformationne ls perçus par les évaluateurs rejo ignent les effets transformationne ls 
positifs évoqués par les auteurs. Aucun évaluateur interrogé n'a perçu les effets 








































































































































































































































































































































































































Tous les évaluateurs, à l'exception de l'évaluateur De lta qui ne s'est pas prononcé, 
considèrent qu 'il s j ouent un rô le d'expert (Tableau 4 . 18). L'expertise particulièrement 
en matière d'évaluation commerciale, s'acquiert se lon l'évaluatrice Epsilon, au bout de 
5 à 8 ans. E lle se rapproche en cela des auteurs spécialisés dans les questions 
d'experti se qui suggèrent une expérience minimale de 10 ans (Prietula et S imon, 
1989) . 
D'autres éva luateurs, ont des attributions plus élargies et interviennent également 
comme arbitres, courtiers, ana lystes de marché et mêmes mentors. C'est le cas de 
l'évaluatrice Epsilon qui s'occupe d'étudiants stagiaires, car e lle se préoccupe de la 
relève. 
Le tableau 4.18 met en perspective les rô les identifiés dans la littérature (tableau 2. 1 
section 2.3. 1) ainsi que les rô les qui ont émergé des entrevues menées auprès des 
évaluateurs de biens immobiliers. 
L'évaluateur Alpha et l'évaluatrice Epsilon affirment j ouer un rô le de courtier : il s 
possèdent tous les deux le titre de courtier en immobilier. 
Les rô les identi fiés par la littérature (Luscht, 1975; G ibbons, 1972) sont assez 
s imila ires de ceux qui ressortent des entrevues notamment les rô les d'expert, de 
conseiller, observateur du marché ou ana lyste du marché, et d'arbitre. 
L'ana lyse du tableau 4. 18 nous permet de déduire que en plus des rô les traditionnels 
identifiés dans la littérature, l'évaluateur est a ppellé à j ouer de nouveaux rô les 
notamment le rô le de mentor. Ce qui laisse supposer que l'évaluateur devra fa ire 
appe l à des compétences et une experti se plus é largies . 















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































CHA PITRE V 
LES CONTRIB UTLONS 
Ce dernier chapitre conclue le projet de recherche mené dans le cadre de ce mémoire 
qui a tenté de répondre à la question « Comment les TIC affectent-elles le processus 
d'évaluation des biens immobiliers et les rôles de l'évaluateur de biens immobiliers?». 
Notre projet de recherche visait à décri re et à comprendre le processus d'évaluation et 
les effets des TIC sur le processus d'évaluat ion des biens immobiliers et sur les rôles 
de l'évaluateur. 
La suite de ce chapitre expose d' abord les contributions de ce mémoire. Y sont 
ensuite exposées les limites ainsi que les avenues de recherche futures. 
5.1 Les contributions théoriques 
De façon générale, peu d'études ont été menées sur les effets des TIC dans le secteur 
immobilier. Certaines études réalisées se sont servies de la théorie des ressources 
pour examiner de manière empirique l'association entre les moyens en TI et la 
performance de l'entreprise (Bharadwaj, 2000). D'autres ont démontré que les TIC ont 
une relation pos itive entre les TLC et la productivité (Kummerow et Lun, 2005). 
Notre étude apporte quelques contributions théoriques. Tout d'abord, le fa it d'avoir 
étudié les effets des TIC dans un processus opérationnel du secteur immobilier est en 
soi une contribution. 
Du point de vue théorique, cette recherche apporte des contributions dans les trois 
domaines de recherche sui vants: le secteur immobilier, les systèmes d' info rmat ion et 
la gestion des ressources humaines. 
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De plus, pour décrire et comprendre le processus d'évaluation et les effets des TIC sur 
le processus d'évaluation des biens immobiliers et sur les rô les de l'évaluateur, nous 
avons mobilisé la théori e de la gestion des conna issances qui, à notre conna issance, a 
été très peu appliquée à l' étude des TTC dans le secteur immobilier. Un des rares 
artic les que nous avons trouvé est celui de Bolisani et Scarso ( 1999) qui ont utili sé la 
théorie de gestion des connaissances pour analyser comment les T IC peuvent être 
explo itées pour gérer les connaissances plus effi cacement. 
Ce mémoire confirme la pertinence de l' utili sation de la théorie de la gestion des 
connaissances pour répondre à notre objectif de recherche qui éta it de décrire et 
comprendre le processus d'évaluation et les effets des TIC sur le processus 
d'éva luation des biens immobiliers et sur les rô les de l'évaluateur. 
Notre proj et de recherche avait une vi sée descriptive. De fait, nous avons cho is i 
l' étude de cas multiples comme stratégie et méthode de recherche. Bien qu ' e ll e ne 
vise pas une générali sation statistique, cette stratégie de recherche nous a permis de 
comprendre en profondeur un phénomène qui a été peu étudié jusque là. 
En matière de co llecte de données, nous avons mené s ix entrevues semi-dirigées avec 
des info rmateurs-clés. Notre échantillon pouvant paraître faible, nous nous so mmes 
assurés de sa validité en suivant les recommandations d ' E isenhardt ( 1989) qui 
recommande des cas acceptables de 6 à 10 personnes. De plus, nous avons admini stré 
un questionna ire en face à face avec nos répondants. La confi dentialité a été assurée 
via la signature d ' un fo rmul aire de consentement par tous nos répondants. 
Les résultats obtenus nous ont permis dans un premier temps d 'é tablir que nous avons 
réuss i à remplir notre obj ecti f initi al qui éta it de décrire et de comprendre un 
phénomène en profondeur. De plus, nous avons pu identifier les étapes de processus 
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et déterminer quelles sont les étapes qui mobilisent plus ou moins les ne ainsi que 
les effets assoc iés. 
5.2 Les contributions pratiques 
La première contribution prat ique de notre étud e est qu'elle confi rme le rôle critique 
des TIC sur un processus métier, en l'occurence celui de l'éva luation des biens 
immobiliers et sur les rôles de l'évaluateur . 
La deuxième contribution est la mise en lumière de l' existence de diffé rences dans les 
pratiques d ' utilisation des TIC entre les évaluateurs alors qu ' ils utilisent les mêmes 
logiciels à la même étape du processus d' évaluation et constitue en so i une 
contribution pratique importante. En effet, étant donné que les di ffé rences ne 
semblent pas explicables à partir des di ffé rences des contextes, ce résultat révèle en 
fa it des différences de perfo rmances entre les évaluateurs. Une éventuelle prise en 
compte de ces différences de perfo rmances pourrait inciter les moins perfo rmants à 
remettre en question leurs pratiques. De plus, cette situation met auss i en lumière des 
beso ins potentiels en matière de formation pour certains évaluateurs. Notre étude 
permettrait de fournir aux corps profess ionnels des indications pour améli orer les 
standards et les pratiques profess ionnelles à travers des fo rmations continues 
notamment en matière des TTC. 
En matière informat ique, la proaction est de mi se. Les évaluateurs se doivent d'être 
en veille technologique constante. Nous avons pu constater que certains évaluateurs 
qui s' informaient et se documentaient le plus avaient des pratiques plus vari ées et 
extensives des T IC. De plus, la présentation détaillée des cas constitue une 
contribution pratique, car elle fo urni t une description riche (rich insights) (Walsham, 
1995) . Ces descriptions pourraient servir de source d' inspiration pour d' autres 
praticiens. 
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La m1se en pl ace de fo rmations fe rait que tout le monde y gagnerait: à la fo is 
l'évaluateur qui se mettrait à j our et de fa it pourrait améliorer ses performances en 
réduisant certaines étapes du processus, mais également l'organisation dans une 
perspective stratégique. 
Une troisième contribution ayant des implications pour les praticiens est que les TIC 
sont des outils de collaboration et améliorent la communication, peuvent avo ir un 
effet de levier pour améliorer les processus. Il en découlerait une utilisation plus 
efficiente du temps (Shlaes, 1993) et un travail en temps réel afin de développer une 
approche plus orientée client. 
Nous avons vu dans le chapitre II, plus précisément au point 2.4.2, que la gestion des 
connaissances peut s'effectuer au sein même de l'organisation, mais également via les 
réseaux d'organisations. Il serait alors interessant d'encourager les communautés de 
pratiques afin de déterminer les meilleurs méthodes et pratiques d'évaluation. 
5.3 Les limites et avenues de recherche 
Les principales limites de cette recherche découlent du cadre méthodologique 
qualitatif retenu . La première concerne la méthode étude de cas que nous avons 
retenue qui ne permet pas d'infé rer des généralisations stati stiques. 
La deuxième concerne la petite taille de l' échantillon composé de six cas . 
Une troisième limite concerne la technique de co llecte de données basée 
essentiellement sur des entrevues semi-dirigées . 
Yu la ra reté des études sur l' utilisation et les effets des TIC dans le secteur 
immobilier, l' application du cadre théorique de ce mémoire à d ' autres profess ions de 
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l' immobilier tel que le courtier immobilier ou le gestionnaire technique de bâtiments, 
constituent des pistes de recherche qui méritent d ' être explorées. La conduite de ces 
études permettrait de renforcer la validité des résultats de ce mémoire. 
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ANNEXE A 
FORMULAIRE D'INFORMATION ET DE CONSENTEMENT TRANSM IS AUX 
SIX RÉPONDANTS 
UQÀM 
Université du Québec à Montréal 
FORMULAIRE D' INFORMA TJON ET DE CONSENTEMENT 
«Commercia l Real Estate Industry and the Effects of lCT: Ev idence from Real Estate 
Evaluation » 
« Industrie de l'immobilier com merc ia l et effets des Technologies de l' info rmation et 
de la communication (TIC) : le cas de l'évaluation » 
PRÉAMBULE: 
Vous êtes invité(e) à part1c1per à un important projet de recherche qui vise à 
co mprend re les effets des TIC sur le processus d ' évaluation des biens immob iliers de 
type commercial. A va nt d ' accepter de partic iper à ce projet, i 1 est important de 
prendre le temps de lire et de bien comprendre les rense ignements c i-dessous. S ' il y a 
des mots ou des sections que vous ne comprenez pas, n' hés itez pas à poser des 
questions. 
lDENTIFICA TION: 
C hercheur(e) responsable du proj et : Dr. Plac ide POBA-NZAOU Tél : (5 14) 987-
3000 poste 7744 
Département, centre ou insti tut : Départment d'Organisation et des Resssources 
Humaines 
Ad resse postale : 3 15, Sainte-Catherine Est, Loca l R -3205 
Montréal (Québec) H2X 3X2 
Ad resse courrie l : poba-nzaou.plac ide@uqam.ca 
Membre(s) de l' équipe : Dr. Andrée DE SERRES (UQÀM), Dr. Alina STAMATE 
(UQAM), Dr. Sy lvestre UWIZEYEMUNGU (UQTR). 
Edwige BAD INGA, Assistante de recherche (Étud iante en Msc.) 
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OBJECTIFS DU PROJET: 
Nous sollicitons par la présente votre participation à un important projet de recherche 
mené dans le cadre des activités de la Chaire Ivanhoé Cambridge de l'UQÀM. 
Cette étude vise à explorer l'impact des TIC sur le processus d 'évaluation des biens 
immobiliers ainsi que sur les rôles et les compétences de l'évaluateur de biens 
immobiliers de type commercial. En raison de votre parcours professionnel, vous 
avez été identifié comme étant un des 6 participants potentiels pour ce projet de 
recherche. 
PROCÉDURE(S) OU TÂCHES DEMANDÉES AU PARTICIPANT: 
Ce projet de recherche prendra la forme d ' une enquête qualitative. Ceci implique 
votre participation à une entrevue semi-dirigée qui pourra se réaliser entre juin 2014 
et juin 2016 sur votre lieu de travail , en face à face. La durée l'entrevue est estimée à 
environ 45 minutes. Pour des raisons de validité dans la démarche scientifique, nous 
envisageons d'enregistrer les entrevues. Aucun enregistrement ne pourra se faire sans 
votre accord écrit. 
A V ANT AG ES et RISQUES POTENTIELS : 
Un des avantages consiste à prendre du recul par rapport à sa pratique, lors de 
l'entrevue avec un chercheur. De plus, les résultats de l' étude pourront aussi 
alimenter les pratiques des participants. Enfin, votre participation contribuera à 
l'avancement des connaissances par une meilleure compréhension des effets des TIC 
sur le processus d'évaluation des biens immobiliers commerciaux ainsi que les effets 
de ces technologies sur les rôles et les compétences de l'évaluateur. Nous estimons 
que votre participation à cette recherche ne comporte pas de risque d ' inconfort 
important. 
ANONYMAT ET CONFIDENTIALITÉ: 
Il est entendu que les renseignements recueillis dans le cadre de ce projet sont 
confidentiels et que seuls les membres de l' équipe de recherche auront accès à ces 
renseignements. Le matériel de recherche (enregistrements et transcriptions des 
entrevues, courriels de clarification) ainsi que votre formulaire de consentement 
seront conservés séparément sous clé dans les bureaux des chercheurs pour la durée 
totale du projet. 
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Afi n de protéger votre identité et la confi dentialité des données recueillies auprès de 
vous, vous serez toujours identifié(e) par un code alphanumérique. L'assoc iation du 
code à votre nom ne sera co nnu que du chercheur qui aura mené l' entrevue. 
Les fo rmula ires de consentement seront détruits 2 ans après les dernières 
publications. 
PARTICIPATION VOLONTAIRE et DROIT DE RETRAIT: 
Votre participation à ce projet est vo lontaire. Ce la signifie que vous acceptez de 
participer au projet sans aucune contrainte ou pression extérieure, et que par ailleurs 
vous êtes 1 ibre de mettre fi n à votre partic ipation en tout temps au cours de cette 
recherche. De plus, vous avez la poss ibilité de ne pas répondre à une question sans 
avo ir à vous justi fier. 
Dans ce cas, les rense ignements vous concernant seront détrui ts. Votre accord à 
partic iper implique également que vous acceptez que l'équ ipe de recherche puisse 
utiliser aux fi ns de la présente recherche (articles, conférences et communications 
scientifiques et profess~onne ls) les renseignements recueillis à la condition qu ' aucune 
info rmation permettant de vous identifier ne so it divul guée publiquement à moins 
d' un consentement explicite de votre part. 
Votre accord à participer implique également que vous acceptez que l' équipe de 
recherche puisse utiliser aux fi ns de la présente recherche (articles, mémoires et 
thèses des étudiants membres de l' équipe, conférences et communications 
scientifiq ues) les renseignements recueillis à la condition qu ' aucune info rmation 
permettant de vous identi fie r ne so it divulguée publiquement à moins d' un 
consentement explicite de votre part. 
COMPENSATION FINANCIÈRE ou AUTRE : 
Il est entendu qu' il n'y a pas de compensation fi nancière (ou autre type) assoc iée à 
votre participation à ce projet de recherche. 
CLAUSE DE RESPONSAB ILITÉ : 
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En acceptant de participer à ce projet, vous ne renoncez à aucun de vos droits ni ne 
libérez les chercheurs, le commanditaire ou les inst itutions impliquées de leurs 
obligations légales et profess ionnelles. 
DES QUESTIONS SUR LE PROJET OU SUR VOS DROlTS? 
Pour des questions additionnelles sur le projet, sur votre participation et sur vos droits 
en tant que participant de recherche, ou pour vous retirer du projet, vous pouvez 
communiquer avec : 
Placide POBA-NZAOl J, Professeur 
Numéro de té léphone : + 1 (5 14) 987 3000 poste 7744 
Adresse courriel : poba-nzaou.plac ide@uqam.ca 
Le Comité institutionnel d' éthique de la recherche avec des êtres humains de 
I' UQAM a approuvé le projet de recherche auquel vous allez participer. Pour des 
informations concernant les responsabilités de l' équipe de recherche au plan de 
l' éthique de la recherche avec des êtres humains ou pour fo rmuler une plainte, vous 
pouvez contacter la prés idence du Comité, par l' intermédiaire de son secrétariat au 
numéro (514) 987-3000 # 7753 ou par courriel à CIEREH@UOAM.CA 
REMERCŒMENTS: 
Votre co llaboration est importante à la réalisation de notre projet et l' équipe de 
recherche tient à vous en remercier. Si vous souhaitez obtenir un résumé écrit des 
principaux résultats de cette recherche, veuillez ajouter vos coordonnées ci-dessous. 
SIGNA TU RES : 
Par la présente : 
a) je reconnais avo ir lu le présent fo rmulaire d' info rmation et de consentement; 
b) je consens vo lontairement à participer à ce projet de recherche; 
c) je comprends les objectifs du projet et ce que ma participati on implique; 
d) je confirme avo ir disposé de suffi samment de temps pour réfl échir à ma 
déc ision de participer; 
e) je reconnais aussi que le responsable du projet (ou son délégué) a répondu à 
mes questions de manière satisfa isante; et 
f) je comprends que ma participation à cette recherche est totalement volontaire 
et que je peux y mettre fi n en tout temps, sans pénalité d ' aucune fo rme, ni 
justification à donner. 
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Signature du partic ipant : 
Date: 
Nom (lettres moulées) et coordonnées : 
Je, souss igné, déclare : 
a) avo ir expliqué le but, la nature, les avantages, les ri sques du projet et autres 
dispos itions du fo rmulai re d' info rmation et de consentement; 
et 
b) avo ir répondu au me illeur de ma connaissance aux questions posées. 
Signature du chercheur responsable du projet ou de son, sa délégué(e) : 
Nom (lettres moulées) et coordonnées : 
Date: 
Un exemplaire du fo rmulaire d ' information et de consentement s igné doit être remis 
au partic ipant. 
179 
ANNEXEB 
LETTRE D'INVITATION ENVOYÉE LORS DE LA PREMIÈRE PRIS E DE 
CONTACT AVEC LES SIX RÉPONDANTS 
', CHAIRE 
Date 
Iva nhoé C.aornbridg~ 
ct• ÏIT'tlrrtobil i er 
ESG UQÀM 
Objet : Entn:\;·uc de n:chcrche 
Bonjour Madau1.e . Monsieur. 
Kous so llicitons par la pt·é s c:nte votre participation à un Uuportant pt·ojet de: n:chet-chc 
lllcné clans le cadre de'!. activités de la Chaire Ivanhoé C~:u11bt-idge de l ' UQÀM. Cette 
étude Y-is e à e xplorc:t· l ' Utl.pact des TIC S \U le proce~sus d'évaluation des biens 
iuunobilieTs ain .si que S\u· les t·ôlc~ et lc::s con1.pëtences de 1 · évaln ate uL 
L e projet de recherche cot.upot-re u n sous-pa·oje t pilote mené par Mack--.ute Edw1ge 
BADINGA dans le cadn: de s o u tnémoire d e Maitrise des sciences de la g e s tion - option 
Rc!.sourcc:~ fiu~nai..nc.s. C e nJ.éluoi.rc est réa li s é sous la dU·ecriou des p t·ofe sseurs Placide 
Poba-Nzaou et Andrée De Sen~es , c odin:ctrice et titulaù·e de l a Chaire IvanhoC: 
Carnbridge d e l 'inunob iliCJ.·. 
Von·e acco1·d in1.pliquc la participation à une enn·e le s c:ull-dirig êe ew·eg-istrée d'w.1e 
dtu·é e d ' en\.-ù·on 45 nünute s. n:alisëe s oit ~tu· votre lieu d e u ·ava..i. l ou un a:ub:e endroit il 
vot1·e coo.v cuance , soit pa.r télëphone . a in.!.Î que la t·épon .. s e à \.Ul que stio1U1aU·c: à con1pléter 
en 15 miuutes envir ou. 
Les quc:stious d 'c.nh·evuc porte-ront s-u r les in1pacts. d e s Technologies de l'iufot·ul.ation 
(TIC) s u1· le proce ssus d'é"\.·aluation d e 5 bie-ns inunobilie1·s. Le q u es tionnaire cornplé rë 
~c:Ht renvoyé par courriet· electronique à l 'ën 1diante .. Mad mne Ed1A•Îge Bading.a.. 
Nous nous engageons à conse rver· '-"O trc: anon.ytnat er à as~w·e:1· l a confide ntialité: d e vos 
réponses. 
:Kous vous re:tnei"'CÎons pat· avance de votre pa~ticiparion . 
Cordialc: Lnen.r 
Edwi2c: BADIN GA 
bad inga . l uba ta _ c:: d'\.V ig.e (Œ:cot.uTie.-.uqa_ul. .Ca 
ANNEXEC 






Grille d'entrevue sur l'impact des TIC sur le processus d'évaluation immobilière 
et sur les rôles de l'évaluateur de biens immobiliers commerciaux. 
Le présent document est un guide qui sert de canevas pour les entrevues sur l' impact 
des technologies de l'information et de la communication (TlC) sur le processus 
d 'évaluation des biens immobiliers et sur les rôles et compétences de l' évaluateur de 
biens immobiliers. 
Ces entrevues font partie d ' un important projet de recherche qui comprend un 
mémoire de Maîtrise ès sciences de la gestion - Spécialisation Ressources 
Humaines dans sa phase pilote. 
Le travail de recherche est effectué sous la supervision des professeurs Placide 
POBA-NZAOU, DBA, directeur de recherche, et Andrée DE SERRES titulaire de la 
Chaire Ivanhoé Cambridge de l' immobilier, Ph. D., codirectrice de recherche. 
Ce projet de recherche a été validé par le Comité d 'étique à la t·echerche de 
I'UQAM- Certificat numéro: A-130066. 
Nous nous engageons à assurer la confidentialité de vos réponses et à conserver 
en toutes circonstances l'anonymat des participants et des personnes citées. 
Merci pour votre précieuse collaboration 
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GRILLE D'ENTREVUE 
1. ÉV ALUATEUR- NIVEAU MICRO 
l . l . Parlez-nous de votre fo rmation et de votre parcours profess ionne l ? 
1.2. Dans que lle mesure l' utili sation des TIC affecte-t-e lle votre travail et vos 
interactions avec les différents acteurs du processus? 
1.3. Pouvez-vous parler des influences des systèmes d ' évaluation automatisés 
(AVMS) sur la profess ion d ' évaluateur immobilier ? 
1.4. Co mment pourriez-vous décrire le ou les rôles que vous jouez dans le processus 
d 'évaluation ? 






1.5 . Quels sont les domaines de votre experti se en évaluation ? 
D Valeur assurantie lle 
D Hypothèque 
D Expropriation 
D Représentation au tribunal 
D Autres 
------------------
1 2. GROUPE-- NIVEAU MÉSO 
Autres 
D Autres 
67 Formuler une opinion objective sur la valeur d'un bien ou d'un droi t immobilier à une date 
donnée- http:/ jwww.oeaq.qc.cajindex.php?id=25 
68 Interroger les bases de données et de banques et tra nsmett re les in formatio ns 
69 Résolutio n ou gérer les conflits- http:/ jwww.oeaq.qc.ca/index.php?id=38 
70 Inspecter les composantes visibles d'un immeuble afi n d'identifie r les défa uts apparents 
majeurs - http:/ jwww.oeaq.qc.cajindex.php?id=37 
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2 .1 . Util isez-vo us les TIC en réseau, y compris médias sociaux (FaceBook, Twitter, 
L inkedin, Youtube, etc.) ? Si « Oui », lesquels ? Pour que lles activités? 
\3. PARTIES PRENANTES- NIVEAU MACRO 
3. \ . Quels sont les princ ipaux acteurs intervenant dans le processus d 'évaluation ? 
3.2. À quelle étape du processus in terviennent-ils? 
0 Identificat ion du problème 
0 Étendue des travaux (Scope ofwork) 
0 Co llecte, enregistrement et vérification des données 
0 Analyse des données 
0 Formulation d ' une opinion sur la valeur du terrain 
0 Formulation d ' une opinion sur la base des 3 approches (CoOts, 
Capitalisation du revenu et Comparaison des ventes) 
0 Corré lation des info rmations 
0 Rapport d ' évaluat ion fi na le 
0 Autres 
-----------------
3.3. Les d iffé rents acteurs du processus part ic ipent-ils à la prise de déc ision ? Si oui, 
comment? 
3.4. Par quels moyens s 'organi se la communicat ion entre les di fférents acteurs du 
processus d 'évaluation ? 
0 Réunions fo rme lles 






\ 4. PROCESSUS D'ÉVALUATION 
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4.1 . Comment se décompose le processus d 'évaluat ion ? 
4.2. Décrivez-nous un exemple typique et représentatif du processus d ' évaluation? 
4 .3. Sous-traitez-vous certaines activ ités du processus d' évaluation? Si « Oui », 
lesquelles? 
4.4. Comment répartissez-vous votre temps parmi les tâches requises dans le 
processus d 'évaluation? 
4 .5 . Que ll es méthodes/approches d' évaluat ion utili sez-vous? 
D Par coûts 
0 Par cap itali sation de revenu 
0 Par comparaison des ventes 
0 Autres _______ _ 
4.6. Que lle est la durée moyenne d ' un processus d 'évaluat ion? 
4.7 . Que ll es sont les fo urchettes de coûts d ' une évaluation? 
4.8. Quelles sont les méthodes les plus enclines à utiliser la technologie? Et 
pourquoi ? 
1 5. TECHNOLOGIE 
5.1. Impact des TIC sur le processus 
5.1.1. À quelle étape du processus utilisez-vous les ne? 
5.1.2. Comment pouvez-vous caractériser l' effet des TIC sur le processus 
d' évaluation ? 
0 Automat ionnel (automatisation des tâches) 
0 Info rmationnel (facilitation de la c irculation de l' info rmation entre les 
différents acteurs) 
0 Transformationne l (transformation fo ndamentale du processus 
d ' évaluation, des rô les et des re lations entre les intervenants) 
0 Autres (À préciser) _______ _ 
S.2. Impact des TIC sur les rôles 
184 
5.2.1. Pensez-vous que les T IC contribuent à l' évolution du rô le de l' éva luateur ? Si 
Oui , indiquez votre appréciation de l' ampleur de cet impact : 
0 N égligeable 
0 Modéré 
0 Significatif 
S.3. Impact des TIC sur les compétences 
5.3 .1. Dans quelle mesure les TIC modifient-e lles les compétences de l ' évaluateur ? 
0 Impact non s ignificatif 
0 Impact modérément s ignificati f 
0 Impact fondamentalement s ignifi catif 
S.4. Impact des TIC sur la communication dans le processus d'évaluation 
5.4. 1. Quels sont les effets des T IC sur la communication ? 
S.S. Impact des TIC sur la prise de décision dans le processus d'évaluation 
5.5. 1. Quels sont les effets des TIC sur la prise de décision ? 
ANNEXE D 
QUESTIONNA IRE ADM INISTRÉ AUX SIX RÉPONDANTS 
QUESTIONNAIRE 
lt. RENSEIGNEMENTS PERSONNELS 
L. Quel est votre âge ? 




0 Supérieur à 59 
2. Quel est votre sexe ? 
0 Homme 0 Femme 
3. Quel est votre dipl ôme le plus é levé (déjà obtenu)? 
0 Baccalauréat Domaine : 
----------------
0 Autre diplôme de 1er cycle: ______________ __ 
0 Maîtrise 0 Autre diplôme de 2e cycle : 
0 Doctorat 0 Autre diplôme de 3e cycle : 
4. A vez-vous suivi une fo rmation en TI ? 
5. Avez-vous de l' expérience profess ionne lle en T I ? 
D Oui D Non 
Si « oui », veuillez préc iser le nombre d ' années et/ou de mois 
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6. Détenez-vous un titre d 'éva luateur autre que celui de l'ordre des éva luateurs 
agréés du Québec ? 
D Oui 0Non 
Si Oui, de quell e province? _ _______ _ 
7. Détenez-vous une autre licence ou certification ? 
D Courtier immobilier 
D Agent immobilier 
D Commissa ire-priseur 
D Courtier hypothéca ire 
D Co urtier d ' assurance 
D Autres _______ _ 
8. Combien d ' heures par mois consacrez-vous à la lecture de la littérature re lative à 




D lü ou plus 
D Aucune 
9 . Que lles sont vos sources princ ipales d ' information sur l' industrie immobilière? 
D Télév is ion 
D Journaux, périodiques 
D Conférences et sémina ires 
D lnternet 
D Radio 
D A utres 
-----------
1 2. ACTIVITÉS D'ÉVALUATION IMMOBILIÈRE 
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1 O. Quelle est votre spécialisation actuelle dans le domaine de la gestion 
immobilière? 
0 Généraliste (gestion générale) 
0 Consei l à la clientèle, aux interlocuteurs et mandants 
0 Gestion des immeubles 
0 Gestion des baux 
0 Activités spécifiques (éva luat ions municipales, sécurité, contrats 
d' entretien et plaintes ... ) 
0 Gestion des actifs immobiliers 
0 Autres 
----------------
11. Combien d' heures hebdomadaires consacrez-vous à vos activités d'évaluation 
immobilière? 
D 6 ou moins 
D 28-34 





D 21 -27 
D 45-49 










13. Quel type d' éva luations effectuez-vous? 
0 fndustriel (usines, entrepôts, centres de distribution .. . ) 
0 Bureaux (tours de bureaux, campus d' entreprises ... ) 
D 10-14 
D 30-34 
D 50 et plus 
0 Détail et loisirs (centres d' achat, théâtres, centres culturels .. . ) 
D Autres ______________ __ 
14. Que lle est la va leur moyenne des biens commerciaux évalués? 
D Moins de 500 000 $ 
D 5-10 M$ 
D Plus de 20 M$ 
D 500000- l M$ 
D 10-15 M$ 
13. DÉSIGNATIONS PROFESSIONNELLES 
D 1-5 M$ 
D 15-20 M$ 
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Dans votre réponse à la question 15, veuillez S.V.P vous référer à la liste des 
titres professionnels suivants : 
A-AAC( 1 
B- CRA72 
C- É. A.73 
D- Autres 
15 . Quel titre professionnel détenez-vous ? 
AàD 
7 1 Évaluateur accrédité de l' Institut canadien (Accredited appraiser canadian institute) 
72 Évaluateur résidenti el canadi en (Canad ian residential appraiser) 
73 Éva luateur agréé de l'Ordre des Évaluateurs Agréés du Québec 
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1 4. L'ENTREPRISE 
16. Q uel est le secteur d 'acti vité de votre entreprise? 
17. Quel est le chi ffre d 'affaires de votre entreprise en 201 3? 
18. Combien y a t-il d 'évaluateurs dans votre entreprise? 
19. Votre entreprise est-e lle affili ée à un groupe: 
0 Compagnie de franchi se nationale 
(locale) 
0 Fran ch ise indépendante 
0 Référence/Réseau national 
0 Entreprise nationale 
0 Entreprise 
0 Autres 
20. Votre entreprise propose-t-elle l'évaluation en ligne ? 
0 Oui 0 Non 
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1 5. LA TECHNOLOGIE 
2 1. Que lles technologies util isez-vous dans le cadre de votre travai l ? Veuillez cocher 
les cases correspondantes . 




0 Site internet 
0 Téléphone cellula ire 
0 Tablette é lectronique 
0 Systèmes d ' information géographique (G IS) 
' 0 O rdinateur portable 
0 Appare il photo 




0 Caméra vidéo 
0 Système de backup 
22. Que lles sont les tro is applications info rmatiques les plus utili sées? 
0 Traitement de texte 
0 Tableur 
0 Base de données 
0 Gestion de la propriété 
0 Graphiques de présentation 
0 A utres 
----------------
0 Visites virtuelles 
0 fn te rnet 
0 A nalyse financière 
0 Gestion fi nanc ière 
23. Citez tro is princ ipaux logic ie ls de gestion immobilière que vous utilisez dans le 









25. Êtes-vous membre actif d ' associations immobilières autres que l' Ordre des 
évaluateurs agréés du Québec (OEAQ) ? Cochez les cases correspondantes. 
D BOMA Québec D AEMQ74 
D ICE75 D AIBQ76 
D OACIQ77 D ACI78 
D 1MAQ79 D Autres 
D Non 
26. Selon vous, que fa udra it-il fa ire pour a ider les évaluateurs à s ' adapter à l' im pact 
des T IC sur leur métier ? 
NOUS VOUS REMERCIONS DE VOTRE PRÉClEUSE COLLABORATION 
74 Associati on des évaluateurs municipaux du Québec 
75 Institut canadien des évaluateurs 
76 Association des inspecteurs en bâtiment du Québec 
77 Organi sme d'auto règlementati on du courtage immobili er du Québec 
78 Association canadienne de l'i mmeub le 
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